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Resumen 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo analizar la calidad de servicio 

y la satisfacción de los clientes, mediante el uso de técnicas que permitan la 

identificación de estrategias que contribuyan el fortalecimiento de los restaurantes de 

Ballenita. Con ello se presenta la problemática del trabajo, la cual es como la calidad 

del servicio que los restaurantes ofrecen afecta a la satisfacción de los clientes.  La 

población de estudio fueron para entrevista los dueños de los restaurantes de Ballenita 

y para la encuesta a los clientes que recurren a los restaurantes, utilizando el muestreo 

probabilístico aleatorio simple. Para poder analizar la problemática se recurrió al uso 

de la metodología, teniendo un alcance descriptivo, la cual permitió analizar, e 

interpretar la situación y naturaleza actual en la que se encuentran los restaurantes de 

Ballenita, contando también con un enfoque mixto, a su vez los métodos de 

investigación se utilizaron: el método inductivo y analítico. Los resultados de este 

trabajo de investigación, fueron como resultado en general que la mayoría de los 

clientes encuestados estuvieron satisfechos con el servicio que le brindaron, esto 

porque los restaurantes cuentan con meseros amigables, el sabor de la comida es muy 

bueno, el clima también ayuda, los precios. Además se llegó a la conclusión que en 

dichos restaurantes existe muy buena atención al cliente, la seguridad de los locales es 

acordé a la que ellos esperan, los meseros están siempre atentos a los requerimientos 

del cliente y la respuesta a sus requerimientos son de manera rápida.  
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Abstracta 

The objective of this research is to analyze the quality of service and customer 

satisfaction through the use of techniques that allow the identification of strategies that 

contribute to the strengthening of restaurants in Ballenita. With this, the problem of 

the work is presented, which is how the quality of service that restaurants offer affects 

customer satisfaction.  The study population was the owners of the restaurants in 

Ballenita for the interview and the customers who go to the restaurants for the survey, 

using simple random probability sampling. In order to analyze the problem, we 

resorted to the use of the methodology, having a descriptive scope, which allowed us 

to analyze and interpret the situation and current nature of the restaurants in Ballenita, 

also having a mixed approach, in turn, the research methods used were: the inductive 

and analytical method. The results of this research work, were as a result in general 

that most of the surveyed customers were satisfied with the service provided, this 

because the restaurants have friendly waiters, the taste of the food is very good, the 

weather also helps, the prices. It was also concluded that in these restaurants there is 

very good customer service, the security of the premises is according to what they 

expect, the waiters are always attentive to customer requirements and the response to 

their requirements are fast.  

 

 

Key words: Service quality, Customer satisfaction and restaurants. 
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Introducción 

En el mundo actual la calidad del servicio no es un aspecto nada nuevo para 

las empresas y emprendimientos, ya que desde siempre los clientes han priorizado sus 

necesidades a la hora de exigir trato y atención adecuada al adquirir un producto o 

servicio, obviamente acompañado de la confiabilidad, calidad, tiempo de espera, 

precios y constante innovación por parte de la empresa. Por tal motivo cada negocio 

se ha visto en la tarea de buscar alternativas diversas para poder enriquecer dichas 

exigencias que desean los clientes, con la finalidad de lograr satisfacer a cada uno de 

sus clientes mediante el servicio brindado.   

El servicio al cliente ha logrado obtener una mayor fuerza, esto debido al gran 

aumento de las competencias, ya que mientras las competencias existan, los clientes 

tendrán mayor oportunidad de escoger el lugar apropiado en donde adquirir el 

producto o servicio que desean, es aquí donde radica dicha importancia de que los 

restaurantes vayan a medida del tiempo perfeccionándose y adecuándose a las 

necesidades que los clientes deseen, ellos mismos son quienes tendrán la última 

palabra para decidir si el restaurante cumple con sus expectativas, logrando 

satisfacerlos. Por lo anteriormente mencionado, no se debe perder el objetivo de 

cumplir con la satisfacción al cliente, y cuidar celosamente de ellos, procurando 

mantener un juicio razonable y mostrando siempre una buena imagen de la empresa. 

Monroy y Uracádiz (2019) manifiestan que la calidad del servicio en la 

industria restaurantera del destino turístico de la ciudad de La Paz  en México, es bien 

evaluada, debido a que al momento de hacer un análisis inferencial de las percepciones 

generadas por los comensales,  se pudo  evidenciar altos índices de satisfacción por 

los productos o servicios adquiridos por ellos, demostrando que existe relación entre 

las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. 

En el mundo se habla mucho de la calidad de servicio, esto toma mayor 

importancia después de la pandemia, uno de los aspectos que se potenció y que sin 

dudas seguirá profundizándose tiene que ver con la calidad del servicio. Los clientes 

se han vuelto más exigentes y valoran mucho a las empresas que prestan un gran 

servicio sobre las que solo se limitan a vender y producir el producto.  
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La calidad de servicio en Ecuador está siendo uno de los principales aspectos 

tomados en cuenta por parte de los dueños y trabajadores de los restaurantes, los 

principales aspectos en los que los restaurantes se preocupan son, la inocuidad, el 

servicio y el nivel de conocimiento de los clientes acerca de la calidad de los productos 

ofrecidos tanto en hoteles como en restaurantes. A la vez que se enfocan en estar en 

constante seguimiento de la atención y el trato al cliente, que es primordial para que 

se sientan a gusto en los establecimientos.  

En Ecuador señalan la urgencia de mejorar la infraestructura y la flexibilidad 

del personal de servicio de los restaurantes de los lugares gastronómicos, así elevando 

la categoría de un negocio muy local a uno que atraiga clientes de otras ciudades e 

incluso de otros países, es decir que mientras mejor sea la atención y la calidad del 

servicio que se ofrezca, mayor serán los beneficios para los restaurantes, que con ello 

atraerá a más personas a que visiten sus negocios, promoviendo así el movimiento 

económico del país mediante el ámbito gastronómico. 

La gestión de la calidad del servicio expresa la necesidad de enfocar mayor 

atención en la excelencia del servicio al consumidor, además de la generación de 

protocolos de bioseguridad. (Silva & Lujan , 2022). Es decir que para promover la 

competitividad en los restaurantes de la costa ecuatoriana. A su vez la seguridad es la 

que genera mayor ineficiencia en la calidad del servicio, más aún después de haber 

pasado por una pandemia, la seguridad debería ser un tema importante por tratar 

cuando se quiere generar competitividad en los restaurantes, esto porque los clientes 

siempre buscan un lugar seguro donde se sientan cómodos, porque para ellos estar en 

constante preocupación sobre si el lugar es seguro, no deja que disfruten de manera 

adecuada el sabor de la comida y sobre todo la atención que se le brinda. 

Partiendo de la seguridad como la principal carencia en el mercado 

competitivo de la calidad del servicio de los restaurantes en Ecuador, entonces se 

puede proceder a mencionar que la seguridad dentro de los establecimientos de comida 

es la principal causa que provoca que los clientes no se sientan totalmente satisfechos 

porque según investigaciones de otros autores que se mencionaron en este trabajo 

investigativo, manifiestan que la seguridad que promueven los restaurantes es lo que 

no dejan que la calidad sea cien por ciento buena en cuanto a satisfacer a los clientes 

se refiere.  
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En cuanto a la provincia de Santa Elena los restaurantes son una de las 

principales fuentes de ingresos para los habitantes, esto porque los habitantes de la 

provincia ven como buena la idea implementar un restaurante en la localidad donde 

viven, debido a que a la provincia atrae a un sin número de turistas, es decir la mayor 

parte de clientes que los restaurantes que se encuentran en balnearios o en lugares 

turísticos como por ejemplo Ballenita, ellos reciben en su mayoría clientes de otra 

partes del Ecuador e incluso de otras partes del mundo. Es allí el motivo de 

investigación porque si la mayoría de los clientes no son de Santa Elena, se debe 

generar una buena imagen en la calidad del servicio que se ofrece, esto no solo ayuda 

a cuidar la imagen del restaurante, sino también la imagen de la provincia en general. 

Además, en la Provincia de Santa Elena, es primordial brindar un servicio de calidad 

eficiente dentro del mercado gastronómico, debido a que los clientes peninsulares 

buscan satisfacer sus necesidades en base a la calidad de atención que se le brinda, por 

lo tanto, las empresas y el sector de las PYMES deben cuidar los estándares básicos 

de calidad de servicio. 

Ahora bien, según Campoverde et al., (2019) los aspectos esenciales que los 

clientes toman en cuenta para medir si la calidad del servicio ha sido buena o no, son 

la confiablidad, la rapidez y la comodidad que los restaurantes brindan. Entonces se 

podría decir que en Santa Elena estos factores son los principales a mejor para crear 

el ámbito eficiente de calidad del servicio, aunque se sabe que la calidad no solo se 

mide por esos tres aspectos, porque la atención por parte del mesero también es un 

factor a analizar, la calidad del producto y entre otros factores más que son esenciales 

para lograr satisfacer al cliente. Cabe mencionar que el autor indica que 

sorprendentemente el precio no es un factor que los clientes observan cuando miden 

la calidad del servicio.  

Se indica que en la provincia de Santa Elena existen problemas en la calidad 

esto enfocándose en la amabilidad que muestra el mesero, la capacidad de respuesta 

que brinda en base a la generación de un problema que pueda presentar el cliente, a la 

vez que como en la mayoría de restaurantes del Ecuador la seguridad es un problema 

latente, en Santa Elena la seguridad también es un problema, no tanto por la 

delincuencia, sino también por la infraestructura que los restaurantes ofrecen. La 

fachada en lo visual no genera mucho interés en los clientes, es decir que los clientes 

sienten como problema la mejora de la facha para que sea más agradable visualmente.     
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El planteamiento del problema es que hoy por hoy evidencian los 

restaurantes es provocada por la post pandemia, la cual ha generado grandes cambios 

en la estructura del servicio que restaurantes ofrecían. Por ejemplo, en EE. UU., los 

restaurantes perdieron $ 120 mil millones de marzo a mayo de 2020 debido a que el 

distanciamiento social y los cierres obligatorios volcaron la industria durante la 

pandemia global. Antes de ese punto, la satisfacción del cliente con los restaurantes 

de servicio completo y de servicio limitado ya estaba disminuyendo. Esto porque la 

calidad en cuanto al producto no era el adecuado, el trato del personal de los 

restaurantes no era el ideal para que los clientes se sientan en confianza.  

Asimismo, se indica que, en Europa, el mercado gastronómico no volverá a ser 

como era antes de pandemia. Esto se debe en gran parte a que se muestra aumento de 

la visibilidad y la demanda de los consumidores de alimentos sostenibles y percibidos 

como más saludables. A la vez que esto demanda mayor agilidad en la entrega del 

producto en el establecimiento o en caso de que el restaurante brinde el servicio de 

delivery, también deben de ser ágiles. En ese caso, los restaurantes deben asegurarse 

de que pueden cumplir con los pedidos con precisión y mantenerlos frescos para evitar 

dañar el valor de la marca. Porque la entrega de productos en mal estado es uno de los 

principales problemas que presentan los restaurantes en Europa. 

En un estudio realizado en España, se evidenció que el restaurante Taberna La 

Extremeña, ha recibido duras críticas en la calidad del servicio que dicho restaurante 

ofrece, esto se relaciona en gran parte con el trato que los trabajadores ejecutan.  

Además, otro aspecto negativo que se presentó en estos restaurantes son las malas 

prácticas de los comensales, como son fumar dentro del establecimiento, esto 

comparado con otro restaurante, La Tomasa que, algunos comensales, evidenciaron la 

presencia de comidas en mal estado.  

Al nivel mundial se indica la principal razón por la cual se provoca una mala 

atención a sus clientes, radica el trato de los trabajadores hacía los comensales no es 

el adecuado para que estos entren en confianza con el restaurante, de igual manera del 

mal hábito que tiene los comensales en fumar, generando malestar en los otros 

comensales. A su vez también se demuestra que la mala calidad es producto de la 

comida en mal estado que los restaurantes ofrecen a sus clientes. 
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En Ecuador, de igual forma la mayoría de las empresas ya sean estas 

productoras o comercializadoras buscan la calidad al momento de ofertar sus 

productos o servicios, mediante la percepción del cliente se evidencia la calidad estás 

percepciones pueden ser confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía, entre 

otras; para así poder alcanzar el carácter distintivo, ya que por el incremento de la 

competencia y el desarrollo tecnológico se presentan nuevas estrategias competitivas 

de las empresas, estas no pueden estar basadas únicamente en los productos físicos, 

sino en el servicio que éstas ofrecen. 

En cuanto a los restaurantes en Ecuador los principales problemas que de 

manera común se prestan, se basan en el servicio, la sazón, la limpieza del lugar y de 

los platos, el trato de personal, el ambiente, pero el mayor problema que Ecuador 

presenta es la seguridad. Hoy en día Ecuador no cuenta con buen resguardo a los 

ciudadanos en cuanto a seguridad eso influye como el principal problema que radican 

los restaurantes. En base a la seguridad está también se enfoca en la seguridad que la 

infraestructura pueda brindar en caso de sismo o de cualquier otra catástrofe natural 

que está inmerso a sufrir el Ecuador. 

Cabe señalar que en Ecuador hay muchos factores que pueden influir gestión 

de calidad inadecuada que proporcionan establecimientos de comidas. Jácome  (2021) 

opina que en muchos centros de ventas de comida uno de los principales problemas 

que tienen en el impacto en la calidad servicio doméstico, es la falta de expertos y la 

falta de formación en esta área, mostrando así a sus colaboradores un aspecto empírico 

en la atención a sus comensales, por eso se indica que personas que mejoran sus 

conocimientos sobre la gestión de la calidad, tendrán mayor ventaja en base a otros 

restaurantes. 

La carencia de personal capacitado para poder administrar y dirigir un 

restaurante también es un problema porque en gran parte las personas encargadas de 

los restaurantes son administradores sin conocimientos en esta área, generando así que 

el entorno estratégico y financiero sea deficiente. A su vez la enseñanza que ellos 

brindan a su personal de trabajo no es a veces la adecuada para genera una buena 

atención a sus clientes, es por eso por lo que se produce un problema en la atención y 

los clientes la evidencian a la hora de tener un inconveniente o querer resolver alguna 

duda sobre el plato de comida.   
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Es difícil que los restaurantes que se encuentran ubicados en la comunidad de 

Ballenita logren establecerse en el mercado actual si no toman en cuenta las opiniones 

de sus clientes. Por ende, se procedió a realizar una visita de observación para poder 

visualizar algunos problemas que presentan dichos restaurantes, con la finalidad de ser 

analizados en este trabajo investigativo.  

Los problemas que se evidencian en los restaurantes de Ballenita son: la 

fachada de los restaurantes, la infraestructura no es adecuada para brindar seguridad, 

la atención que algunos meseros no es la adecuada y la rapidez de la atención no es la 

que los clientes quieren. Estos son los principales problemas esos problemas generan 

que la atención al cliente no sea favorable para que se genere una excelente calidad 

del servicio para satisfacer a los clientes. Esto se pudo evidenciar mediante una 

evaluación de observación las cuales permitieron identificar estos problemas. 

Estos inconvenientes generan que no se logre obtener clientes satisfechos por 

el servicio percibido, las consecuencias de esto en las empresas es que generan 

pérdidas de clientes actuales y clientes futuros. Esto se debe a que se difunde la mala 

experiencia a familiares, amigos e incluso a desconocidos, todo esto ocasiona un bajo 

número de clientes y a la vez genera que exista una baja rentabilidad dentro de la 

empresa. Por lo anterior se hace necesario analizar la calidad del servicio de los 

restaurantes de comida de Ballenita, enfocadas en su totalidad a identificar las causas 

que lleguen a generar la satisfacción o la insatisfacción en los clientes. 

Por lo tanto, con todo lo anterior mencionado incide en el hecho de que un bajo 

nivel de calidad del servicio provoca que los clientes expresen un nivel de 

insatisfacción, lo cual incide en la disminución de rentabilidad y buena participación 

en el mercado, ya que todas las personas de una forma u otra quieren que el servicio 

que se le ofrece sea de buena calidad y adecuado. Además cada cliente siempre que 

va a un restaurante va con expectativas estas pueden ser por recomendaciones de 

familiares o amigos, porque vieron una publicidad del local. Entonces si el restaurante 

tiene problemas anteriormente mencionados los clientes no van a satisfacer sus 

necesidades. Esto es lo que pasa en la localidad de Ballenita que, por temas de 

atención, de fachada, de infraestructura los clientes no pueden evidenciar una buena 

atención para que puedan suplir con sus necesidades. 
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Se realizó la formulación del problema que ayudará a identificar de mejorar 

manera la problemática y como está incide en el manejo de la calidad que los 

restaurantes brindan. 

¿De qué manera la calidad del servicio que aplican los restaurantes de Ballenita afecta 

a la satisfacción de sus clientes? 

Se realizó preguntas generando así la sistematización del problema las cuáles 

ayudarán a identificar de mejorar manera la problemática y como está incide en el 

manejo de la calidad que los restaurantes brindan. 

Esta pregunta general se sistematiza con tres preguntas específicas, las cuales se 

detallan a continuación: 

• ¿Cómo es la calidad del servicio que brindan actualmente los restaurantes de 

Ballenita? 

• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los clientes respecto a la calidad de servicio 

que ofrecen en los restaurantes de Ballenita? 

• ¿Qué estrategias son necesarias para lograr el fortalecimiento de la calidad de 

servicio enfocado en la satisfacción de los clientes de los restaurantes de 

Ballenita? 

El objetivo general del presente estudio es: Analizar la calidad de servicio y 

la satisfacción de los clientes, mediante el uso de técnicas que permitan la 

identificación de estrategias que contribuyan el fortalecimiento de los servicios que 

ofertan los restaurantes de Ballenita. 

El objetivo general necesita objetivos específicos para lograr el cumplimiento de este. 

Los objetivos específicos se evidencian a continuación: 

• Diagnosticar la calidad del servicio que ofrecen actualmente en los restaurantes 

de Ballenita. 

• Identificar el nivel de satisfacción de los clientes respecto a la calidad de 

servicio que le ofrecen los restaurantes de Ballenita. 

• Establecer estrategias que permita el fortalecimiento de la calidad del servicio 

de los restaurantes de Ballenita para que así los clientes se sientan satisfecho.  
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La justificación teórica que se presenta en el siguiente trabajo investigativo 

se enfoca en la calidad del servicio y como esta contribuye a qué se genere satisfacción 

en el cliente, el conocer como se encuentran actualmente los restaurantes en base a la 

calidad que ellos ofrecen es un aspecto fundamental para este trabajo investigativo. 

Esto porque partiendo de la situación actual en la que se encuentra los restaurantes se 

procederá a realizar levantamiento de información en base a entrevista a los dueños de 

los locales de comida, con ellos se realiza también encuestas dirigidas a los clientes 

para conocer la percepción de ellos, en cuanto a su satisfacción.  

Se tiene presente que la relación que pueda existir en cuanto a la calidad del 

servicio y la satisfacción, es de suma importancia para que exista una buena atención 

a sus comensales, esto porque en base al manejó que tiene cada uno de los restaurantes 

se basa la calidad, esto comprende en como el dueño del restaurante tiene la 

información clara y concisa para darle una capacitación a su personal de trabajo, en 

cuanto a la atención que ellos como dueño quiere que se aplique en sus restaurantes.  

Ahora bien cuando un cliente experimenta el cumplimiento de sus 

expectativas, logrando así satisfacer a ellos en todos los ámbitos posible, cómo puede 

ser en la calidad del producto y del estado de ánimo del empleador para generar 

ambiente positivo. Por estas razones, la calidad del servicio y la satisfacción al cliente 

se relacionan para conseguir la preferencia de los clientes por una marca, y por la 

propuesta de valor que una empresa genera para diferenciarse de otras. Es por esto, 

que esta investigación se direcciona en la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente como se viene mencionando, a la vez que se quiere enfocar en cuáles son los 

aspectos que generan que la atención al cliente sea ineficiente o sea adecuada para el 

cliente, ambos aspectos son fundamentales para conocer el grado de satisfacción que 

los clientes evidencian en cada restaurante que se encuentra dentro de la localidad de 

Ballenita.  

Este trabajo investigativo se fundamenta en la generación de acciones precisas 

direccionadas en la calidad de servicio que los restaurantes ofrecen a sus clientes. 

Razón por la cual, es imprescindible que los restaurantes adapten y pongan en marcha 

generar mayor conocimiento en base a como mejorar la calidad de servicio, esto 

ayudara a que se tenga una idea más clara de como está variable hace que su buena 

implementación sea la fuente para que sus clientes salgan de sus restaurantes con la 

perspectiva de que en Ballenita se cumple con las expectativas del cliente.  
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Para realizar la justificación práctica se plantea estrategias las cuales 

ayudarán a qué los restaurantes puedan ir de a poco mejorando los principales 

problemas que se evidencian en dichos lugares. Para ello se cree oportuno que las 

empresas elaboren mensual o anualmente un balance detallado sobre las mejoras en 

confiablidad, en capacidad de respuesta, en empatía del mesero al cliente, en cómo 

van implementando medias de bioseguridad para que el cliente se sienta en un 

ambiente confortable y deben de analizar cómo fueron mejorando las instalaciones 

para que el cliente se sienta a gusto. 

En cuanto a la rapidez que los restaurantes ofrecen se puede mencionar que es 

de suma importancia que sea ágil, esto se podría lograr si en cada restaurante se 

aumenta el número de trabajadores, esto solo podría aplicarse en momentos 

específicos, como por ejemplo en feriados, en fines de semana cuando la concurrencia 

de clientes es mayor, esto para agilizar el proceso de que el producto llegue a la mesa 

del cliente en un menor tiempo.  

A su vez que esta propuesta de implantación de estrategias en el restaurante 

busca ayudar en el ámbito de rapidez y de economía para el dueño, es decir que solo 

se contrate más personal solo en casos específicos anteriormente mencionados, esto 

porque así el administrador del restaurante no tendrá que aumentar tanto el límite 

salarial, pero si se generará que en los días muy atareados se aplique esa estrategia la 

cual es claro que generaría gastos en cuanto al pago de más personal. Sin embargo los 

restaurantes generarían mayor rentabilidad, porque el servicio será más rápido y eso 

hará que más clientes puedan entrar en los diferentes restaurantes.  

Ahora bien, también se evidenció problemas en la atención que el mesero 

brinda a los comensales, esto se puede mejorar mediante la implementación de una 

estrategia la cual incluye la entrega de incentivos económicos y no económicos, lo 

cual generara beneficios a los meseros. Esto porque se cree que, si el trabajador 

observa que su trabajo aparte de ser remunerado también se le brinda incentivos, ellos 

se sentirán más motivados y comprometidos con el restaurante. Esto trae consigo que 

los clientes noten una mejor vibran en el mesero, porque lo primordial que nota el 

cliente está actitud del mesero y si el mesero está con buena actitud el cliente se va a 

sentir en confianza.  
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Por ende, la Idea a defender es la siguiente: La aplicación adecuada de 

estrategias de calidad de servicio contribuirá de manera significativa a mejorar  el nivel 

de satisfacción de los clientes en los restaurantes de Ballenita.  

La investigación comprende los siguientes apartados: 

Como primer apartado antes de entrar con cada capítulo, se explica lo que es 

la introducción. En ella se clasifican diferentes puntos, los cuales son: la 

sistematización del problema, la problemática del trabajo investigativo, los objetivos 

tanto el objetivo general como los objetivos específicos, la formulación teórica y 

práctica y la idea a defender.  

El capítulo I se basa en la revisión de la literatura, el marco teórico y dentro 

del marco teórico se evidencia el desarrollo de las teorías en base a lo que mencionan 

otros autores, el desarrollo de teorías se clasifica en: concepto de fuentes 

bibliográficas, artículos científicos y de libros, enfocándose en las variables de la 

calidad del servicio y satisfacción del cliente, a la vez que cada variable cuenta con 

sus dimensiones e indicadores correspondientes. De igual manera este capítulo cuenta 

con fundamentos legales que son direccionados con el tema de investigación.   

El capítulo II comprende lo que es la metodología que el presente trabajo 

investigativo utilizó para generar un enfoque más claro de cómo se quiere investigar, 

de allí se desprende el diseño de la investigación, los métodos, población y muestra, a 

la vez que también cuenta con los instrumentos de recolección de datos que se 

implementó para lograr obtener los resultados de la investigación.   

En el capítulo III en este capítulo se presenta los resultados que se obtuvieron 

luego de la realización de la encuesta, estos resultados se presentan mediante tablas, 

gráficos y análisis. Luego se encuentra la discusión, esta se generó en base a los 

resultados obtenidos. Por último, se evidencia las conclusiones y recomendaciones del 

presente trabajo de investigación.  
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Capítulo I. Marco Referencial 

En este capítulo que corresponde al marco referencial, se considera la revisión 

de la literatura al nivel internacional y nacional, enfocándose en artículos y tesis de los 

últimos años, estás deben de tener información de vital importancia para poder 

direccionar el enfoque de la investigación. De la misma manera, en esta sección se 

mencionan conceptos que tienen fundamentos teóricos, como a qué se refiere cada 

variable, dimensiones e indicadores.   

Revisión de la literatura 

Terán Ayay et al., (2021) en su artículo científico: “Calidad del servicio en las 

organizaciones de Latinoamérica”, revista Ciencia Latina volumen 5. N 1. Se 

menciona que la investigación tuvo como objetivo recopilar información de artículos 

científicos sobre calidad de servicio, indica que la naturaleza de la calidad de servicio 

se percibe como la relación compartida de satisfacción y deseos del cliente. 

Metodología: En este estudio se analizó la calidad de servicio en las distintas 

organizaciones de diferentes ámbitos, bajo una metodología cualitativa no 

experimental de tipo descriptiva, iniciando con el análisis de documentos de 

investigación siguiendo tres etapas: 1) seleccionar fuentes de información, 2) revisión 

de literatura y 3) recolección de información de las fuentes bibliográficas.  

Los resultados obtenidos de la revisión de los artículos referidos a la calidad 

de servicio, los conceptos son polisémicos, expresado de diferente manera pero que 

significa lo mismo, en la actualidad existen muchos estudios con respecto a la calidad 

de servicio, lo que era antes estudios exclusivos de los hospitales y educación hoy en 

día es casi una obligación realizar evaluaciones para medir la calidad en el servicio a 

través de la satisfacción del usuario. 

Concluyendo, que la mayoría de los estudios recopilados sobre la medición de 

la calidad de servicio usaron como instrumento de evaluación al modelo SERVQUAL, 

lo que garantizaría su utilización en otras investigaciones porque facilita conocer la 

percepción que tienen los usuarios frente a la calidad de los servicios ofrecidos por las 

instituciones. 
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Reyes y Veliz (2021) en el trabajo de investigación sobre “Calidad del servicio 

y su relación con la satisfacción al cliente en la empresa pública de agua potable del 

cantón Jipijapa”, publicada por la revista Polo del conocimiento. Tuvo como 

propósito general, determinar la calidad del servicio y como esta genera relación con 

la satisfacción en el cliente de la Empresa Pública de Agua Potable del cantón Jipijapa, 

provincia de Manabí.  

La metodología empleada para efecto de esta investigación fue descriptiva, no 

experimental y de enfoque cuantitativo. Para la población se consideró a la ciudadela 

Parrales y Guale, la cual cuenta con un total de 606 usuarios que reciben el servicio de 

la empresa pública municipal de agua potable del Cantón, contando con muestra 

probabilística aleatoria simple de 236 usuarios. Se evaluó la calidad percibida de los 

usuarios por medio de la técnica SERVQUAL a través de un cuestionario. 

Los resultados de este estudio reflejaron que, la prestación de un buen servicio 

y el trato personalizado es un factor fundamental para el cliente que en el momento de 

acudir a la empresa pública de agua potable es esencial, a su vez que el personal les 

brinde a los clientes una atención personalizada, genera que el cliente se sienta en un 

buen ambiente, otro aspecto que se manifestó en los resultados fue que los clientes 

quieren que estén atentos a todos sus intereses o requerimientos, que sean rápidos y 

eficientes en la prestación del servicio y cumplen con los horarios establecidos por la 

empresa para así ofrecer un servicio a tiempo, estos factores, crean sentimientos de 

confort y seguridad en los clientes de que constantemente recibirán un servicio de 

calidad. 

 Concluyendo el trabajo investigativo en que los factores importantes en la 

calidad del servicio y su incidencia en la satisfacción del cliente en la empresa de agua 

potable del cantón de Jipijapa son: buena actitud e imagen, respuesta inmediata, trato 

personalizado, satisfacción con el tiempo de espera y de respuesta inmediatista a las 

quejas y reclamos e instalaciones cómodas, se correlacionan positivamente en la 

calidad de servicio y la satisfacción del servicio por parte del cliente, además, se pudo 

evidenciar que los clientes perciben que las maquinarias, muebles y equipos deben de 

modernizarse, pero en general se deduce que demostraron estar satisfecho con la 

calidad de servicio que presta la empresa, por ende,  existe una relación significativa 

positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción al cliente. 
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Hidalgo Freire y Verdesoto Velastegui (2019) en su tesis titulada: “Calidad 

del Servicio y Satisfacción al cliente en el Sector Financiero del Cantón Ambato”, 

para la obtención del grado de Magíster en gestión empresarial, Universidad Técnica 

de Ambato, tuvo como objetivo proponer un plan de mejora en la calidad del servicio 

y satisfacción al cliente en el sistema financiero del cantón Ambato. El problema que 

el trabajo tomó como estudio fue que la empresa Uninova no cuenta con una 

evaluación a través del modelo SERVQUAL y no se integra al personal del 

departamento del área de crédito en temas relacionados con la atención al cliente. 

La metodología utilizada en este proyecto es un diseño no experimental de 

carácter transversal, el enfoque en el que se encuentra enmarcada la investigación es 

el enfoque cuantitativo ya que se desea encontrar vinculaciones entre las variables y 

medir la calidad de los servicios en el sector financiero. El nivel que presentó esta 

investigación fue el nivel explicativo pues se pretende de demostrar si con el diseño 

del plan de mejoras de calidad del servicio mejora la satisfacción del cliente del sector 

financiero del cantón Ambato 

Los resultados que se obtuvieron fueron los análisis respectivos para cada 

dimensión del Modelo SERVQUAL dirigida a la empresa, al identificar las 

puntuaciones, promedios y porcentajes de cada uno de ellos, se estableció un plan de 

mejoras. Como resultados más relevantes e importantes sobre la satisfacción 

encontrada en la empresa Uninova, están en las exceptivas y percepciones de los 

clientes: la confiabilidad con un 99.62 % y un 90.65 % respectivamente Por ello, se 

muestra que los clientes activos de la empresa Uninova se encuentran más satisfechos 

en aspectos referentes a la atención y seguimiento de los clientes. 

Esta investigación concluye que la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente, están íntimamente relacionadas, puesto que si un cliente recibe un servicio 

óptimo se genera una satisfacción en las expectativas y necesidades de este. Además, 

se indica que, si el cliente no percibe un servicio adecuado, existe una insatisfacción 

en los clientes y, por ende, repercute en aspectos económicos y de rentabilidad de la 

empresa, pues el cliente no regresará a la empresa. Así, la empresa no cumple con su 

principal objetivo que es el de generar ganancias para la misma; convirtiéndose en una 

tendencia actual y ventaja competitiva el satisfacer las necesidades y requerimientos 

de los clientes actuales. 
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Franco y Orejuela (2017) en su trabajo de titulación: “Análisis de los niveles 

de Calidad De Atención Al Cliente y su incidencia en La Satisfacción de los turistas 

extranjeros, usuarios de los restaurantes De La Calle Charles Binford, En Santa Cruz 

-Galápagos”, para la obtención del título de Técnico superior mención Hotelera, 

Universidad central del Ecuador sede Galápagos, teniendo como objetivo general 

analizar de los niveles de calidad de atención al cliente en los restaurantes situados en 

la calle Charles Binford de la ciudad de Santa Cruz, provincia de Galápagos.  

El tipo de investigación que se utilizó fue el enfoque cuantitativo para 

descubrir, verificar e identificar las relaciones causales que generan un deficiente 

Servicio al Cliente en Restaurantes, se utilizó también los enfoques: cualitativo, 

participativo y descriptivo. A la vez se utilizó los métodos de investigación: 

descriptivo, deductivo, inductivo, analítico y bibliográfico. También se implementó 

tipos de investigación, las cuales fueron: investigación cuantitativa, descriptiva, 

cualitativa e investigación participativa. Aplicando en la población el muestreo no 

probabilístico. 

Los resultados obtenidos fueron que la mayoría de los clientes indicaron que 

es muy limitado el servicio y atención al cliente brindados en los restaurantes de la 

calle Charles Binford, ya que ellos requieren adquirir conocimientos en Atención al 

Cliente. Un factor importante, también es la buena presentación de los meseros o 

empleados que atienden al cliente. Por tal razón el autor se planteó un plan de 

capacitación, basados en talleres demostrativos a fin de mejorar la calidad del servicio 

y el desarrollo económico de dichos lugares. 

Considerando todos los factores detallados y de acuerdo con las respuestas 

obtenidas de las encuestas realizadas, se puede concluir que los clientes evidenciaron 

falencias en la calidad del producto. Esto se debe en su gran mayoría porque la 

atención que brinda el mesero es la adecuada. A la vez que los clientes requieren una 

mejor capacidad de respuesta en cuanto a responder a un problema. En general se llegó 

a detectar que es fundamental mejorar el servicio que brindan los restaurantes en 

atención al cliente, con el único fin de lograr un servicio de calidad y la mejor forma 

de lograr la fidelidad es brindándoles un servicio superior 
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Desarrollo de teorías y conceptos 

Calidad 

Piattini (2019) menciona la calidad se ha convertido hoy en día en uno de los 

principales objetivos estratégicos para las organizaciones debido a que, cada vez más, 

su supervivencia depende de la calidad de los productos y servicios que ponen a 

disposición de los usuarios y clientes, y de la satisfacción de estos. 

La calidad es un concepto inherente a la naturaleza humana. Desde el inicio 

del hombre ha entendido que hacer las cosas bien y de la mejor manera posible, les 

otorga una ventaja competitiva frente a sus pares y sobre todo se evidencia una gran 

ventaja sobre el entorno con el que interactúa. 

Servicio 

Según Vargo y Lusch (2008) definen servicio como “la aplicación de 

competencias especializadas (conocimiento y habilidades), por medio de acciones, 

procesos y actuaciones en beneficio de otra entidad o de la entidad en sí misma”. 

Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas 

resultantes del esfuerzo humano o mecánico que dan como resultado un evento, 

actividad o esfuerzo, que generalmente involucra la participación del cliente, que no 

se puede controlar, transportar o almacenar físicamente, pero que se puede 

proporcionar. Por lo tanto, pueden ser un objetivo principal para una transacción que 

satisfaga las necesidades o los deseos del cliente. 

Calidad de servicio 

Mateos de Pablo (2019) indica que la calidad en el servicio es el estilo 

desarrollado y practicado por una organización para interpretar las necesidades y 

expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio ágil, adecuado, 

oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal 

manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, y 

sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando mayores ingresos y 

menores costos para la organización. 
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La calidad del servicio se basa en varios factores, incluidos el sistema y los 

procedimientos de gestión de calidad, la capacitación y educación de los empleados y 

el sistema de control de calidad. Esencialmente, qué tan bien una organización 

administra los procesos involucrados en la producción de productos o servicios de alta 

calidad determinada. Además de la gestión, los empleados juegan un papel esencial 

para garantizar los servicios de calidad. 

Piattini (2019) La calidad del servicio se puede definir como el conjunto de 

características inherentes del servicio cumple con los requisitos o como la capacidad 

del servicio de proporcionar el valor previsto.  Se define calidad de servicio como la 

“diferencia percibida por el cliente entre el beneficio realizado y el esperado” (ASQ, 

2017). 

La calidad del servicio es una evaluación de la calidad de un producto o 

servicio determinado por varios factores. Es el grado en que un producto o servicio 

cumple con estándares predeterminados de calidad. Por ejemplo, si va a un restaurante 

a degustar, probablemente su experiencia sea cómoda, segura y oportuna. A eso se 

refiere la calidad del servicio.  

Confiabilidad  

Piattini Velthuis (2019) menciona que la confiabilidad se basa en la capacidad 

de llevar a cabo el servicio que se promete de manera que sea confiable y precisa. 

El autor habla sobre la precisión sobre un instrumento, en el caso de los 

restaurantes se evidencia mediante la precisión en la información que se brinda sobre 

los precios, los platos de comida y también dar a conocer un poco sobre el lugar. Esta 

información debe ser precisa porque de esa información es la toma de decisión del 

cliente si se queda en el restaurante o no, es porque que el mesero debe de estar 

preparado para generar confiabilidad con la información que se va a dar. 

Gutiérrez (2009), refiere el porcentaje de veces en que se cumplen los plazos 

acordados con los clientes, considerando así la disponibilidad y la confiabilidad en el 

cumplimiento de plazos como los factores de mayor impacto en la apreciación del 

cliente. 
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La confiabilidad se refiere a la capacidad de proporcionar servicios de manera 

precisa, oportuna y confiable. Esto requiere consistencia en la implementación de los 

servicios, a su vez de lograr el cumplimiento de las obligaciones y promesas hechas a 

los clientes. 

Cumplimiento de compromiso 

Según el pensamiento de Lehman (2019) el compromiso hace una promesa 

real, es una palabra que habla con valentía de nuestras intenciones, es una acción que 

habla más fuerte que las palabras, toma tiempo cuando no lo hay, es cumplir una 

promesa cuando las circunstancias se vuelven nefastas. La implicación y el 

compromiso son la esencia de la proactividad. 

En cuanto a cumpliendo del compromiso en la calidad del servicio se basa en 

cumplir con la promesa que en un inicio se establece, está puede ser el lema del 

restaurante, la misión y visión que el restaurante tenga, esto porque es lo que el 

restaurante hace mención en ofrecer al público, es decir es lo que se promete. También 

se puede cumplir dándole una atención oportuna a sus clientes, esto porque la promesa 

que todos los clientes quieren cuando visitan un restaurante es que se los atiendan de 

una forma eficaz y eficiente.  

Solución de problemas  

Martínez González et al., (2018) indican que la solución de problemas es un 

recurso de evaluación que busca identificar y comprender el proceso de razonamiento 

del alumno ante una situación particular, así como examinar las características de una 

propuesta de solución al problema planteado. 

La solución de problemas es cualquier cosa que genera un cambio positivo, en 

cuanto a la guía si es estable o no para poder lograr la solución del problema que se 

presenta, a su vez la solución se direcciona en hacer futuros cambios en situaciones en 

torno a un problema grande. También abarca lo que es enumerar las técnicas 

apropiadas y herramientas para poder desenvolverse en analizar adecuadamente la 

dificultad y ante posibles adversidades dar forma a la solución de problemas en un 

determinado generando cambios positivos. 
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Atención oportuna  

Caja Costarricense de seguro social (2017) la atención oportuna es la acción 

inmediata de personas adecuando la calidad del servicio dirigidas hacía los productos 

para satisfacer a los consumidores con las necesidades que probablemente pueda tener 

como instrumento de planificación en el entorno de los individuos, lo cual permite 

asignar funciones de manera que estas sean inmediatas dirigidas específicamente a lo 

que se tiene que hacer. 

Es decir que la atención oportuna es dar prioridad cuando el consumidor o 

cliente puede solicitarla. Dado que la mayor parte del tiempo de solicitud de servicio 

y/o consulta, deben ser bien atendidas en este caso por los meseros de los restaurantes. 

El tiempo de espera muchas veces puede ser un factor negativo para cumplir con una 

excelente atención, para poder brindar una buena calidad de servicio se debe generar 

un ambiente donde los requerimientos de los clientes sean la prioridad para satisfacer. 

Eso es a lo que se refiere el autor cuando menciona atención oportuna.  

Cero errores 

Según Alvarado y Rivas (2006) hacen referencia a lo que dijo Crosby que cero 

errores es la perfección, pero la gente comete errores y nada puede ser perfecto hasta 

que la gente se involucra. Esto sucede en ausencia de conocimiento y atención, muy 

aparte el autor menciona que nada es concreto, todo depende de cada comportamiento. 

Solo un socio gerente que planifica lo más importante y tiene suficientes habilidades 

interpersonales puede exigir la atención y comprensión que pretende transmitir. 

Cero errores consisten en que todos los productos fabricados deben de cumplir 

con todos los requisitos de calidad exigidos y diseñados, evitando así que se generen 

errores que impliquen repetir procesos e incurrir en costes de no calidad si el producto 

no cumple con los requerimientos establecidos. Para los restaurantes este punto de 

vista que en base a lo que menciona el autor es clave, esto porque mientras no existan 

errores en la atención y en la calidad del producto, la percepción del cliente será 

positiva, generando así un laso entre cliente y restaurante, que esta es producto de 

como los clientes evidencian la eficiencia en el servicio. 
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Capacidad de respuestas 

Para Piattini (2019) la capacidad de respuesta hace referencia a la disposición 

que el trabajador tiene para ayudar a los clientes, sobre todo para proporcionar un 

servicio rápido y oportuno.  

La capacidad de respuesta está a la orden para socorrer las necesidades del 

consumidor y actuar rápidamente a las necesidades con el cumplimiento adecuado de 

las responsabilidades con facilidad y acceso para hacerla accesible en la organización 

es ir un paso más delante del cliente para adelantar que necesidad satisfacer. 

Demuner et al., (2018) indican que la capacidad de respuesta al entorno se 

refiere a las actividades basadas en el conocimiento adquirido y las habilidades 

desarrolladas que permiten a la organización comprender y operar con eficacia.  

Es decir que se refiere a la eficiencia, rapidez y coordinación de la 

implementación y revisión periódica de los recursos. Por lo tanto, las empresas que 

reaccionan rápidamente tienden a ser mejores competidores, conocidas por su 

agilidad, ingenio y aprendizaje de los errores. 

Eficiente 

Según Mokate (1999) es la relación que existe entre el trabajo y el costo del 

trabajo, es decir es una opción de trabajar más y ser más productivo con menor recurso 

posible dentro de una organización, en virtud de poder lograr operaciones 

determinadas con un trabajo adecuado, se considera que es necesario para actuar con 

profesionalismo mediante la utilización de recursos de mínimos costos de forma que 

se considera un objetivo máximo e intermedio desde una iniciativa para una 

organización con cambios en actividades, para lograr eso el autor menciona que se 

debe utilizar estrategias. 

Ser eficiente es la capacidad de entregar y hacer valer su esfuerzo por medio 

de su trabajo ante alguien, consiguiendo un efecto determinado. Por consecuente ser 

eficiente es disponer gran esfuerzo en su trabajo para ser productivo con el menor 

recurso posible obteniendo así que su labor sea realizada con un tiempo determinado 

y con estrategias adecuadas logrando objetivos con un tiempo reducido. 
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Disposición de trabajadores 

Según Rodríguez Triana & Suárez Ortiz (2019) es el aspecto en que se da las 

situaciones cuando una persona está dispuesta para hacer algo a corto plazo teniendo 

en cuenta la disposición de mano de obra para poder atender un negocio u operación 

en un sistema de atención con la capacidad de prestación de conocimiento en lo que 

quiere hacer o transmitir utilizar servicios de calidad. 

La disposición de trabajadores es la disponibilidad de mano de obra para hacer 

un trabajo determinado, en un tiempo establecido teniendo en cuenta que este puede 

ser a corto plazo, además indica el autor que existe gran importancia en capacitar a 

cada uno de los colaboradores ya que se tiene una gran importancia y muy necesario. 

Seguridad  

Según Porras (2015), la seguridad cuenta como un derecho humano diseñado 

para la protección para todas las personas, esto puede ser para eventos inesperados que 

pueden suceder en el diario vivir de una persona; aquí se incluye lo que es seguridad 

para la enfermedad, incapacidad, invalidez, vejez, desempleo o muerte. 

Son rasgos que tienen características diferentes en cuanto a la capacidad de 

crear una posición fuerte en un territorio sin causar daño o peligro, que es la calidad 

de los personajes o el ambiente de campo en un lugar determinado, incluyen algún 

aspecto de ‘lo que es influencia’. Una persona que no siente peligro o daño está firme 

y advertida con la posibilidad de una situación, entonces se dice que la seguridad 

concierne a cualquier sector de la sociedad. 

De la Torre (2020) menciona que la seguridad corresponde al conocimiento, 

atención y habilidades de los socios fomenta la confiabilidad y confianza en el cliente, 

es decir inspira confianza.  

La seguridad se define como la capacidad de la empresa y sus empleados para 

inspirar confianza. Esta dimensión se refiere al conocimiento y cortesía de los 

empleados de una empresa y su capacidad para inspirar confianza y confidencialidad 

para el cliente. 



30 
 

Higiene  

Según D’Emilio (2001), la higiene es la acción de cuidar la salud e impedir 

contraer enfermedades, esto se acostumbra a ser ejecutados desde temprana edad, la 

higiene trae consigo normas ya implementadas en cada familia o lugar donde se 

encuentren, esto para tener precaución en la forma que se cuida un ser humano.  

Como menciona D’Emilio la higiene es de suma relevancia, de hecho algunas 

MYPES no supervisan este factor creyendo que solo interesa la prestación del servicio 

y/o producto primario; la higiene es una actitud personal para mantener la imagen y 

cuidar su salud, es por ello que existe normas de higiene tanto en la vida del personal 

quien atiende el puesto de negocio o en la vida diaria esto en la práctica de uso diario 

se hace un hábito en consecuencia se puede hasta transmitir enfermedades infecciosas 

ya que la higiene en cualquier ámbito es de suma importancia. 

Zonas seguras 

Según Gutiérrez (2013) se define como zonas seguras a lugares que estén al 

aire libre temporalmente con las descripciones de ofrecer seguridad de manera 

adecuada con características de dar la seguridad para la vida delante a emergencias 

naturales estar protegido y sobre todo tener la adecuada señalización de orden y afecto 

por el lugar. 

Cuando se habla de zonas seguras no solo se refiere a contar con los 

implementos necesarios, sino también a tener capacitaciones con todo el personal que 

labora en la entidad para estar alerta ante cualquier adversidad. Las zonas seguras son 

lugares donde las personas sienten la seguridad ante peligros o desastres futuras con 

características de dar a seguridad para la vida delante a emergencias naturales se 

entiende con ello que el establecimiento está bajo control ante cualquier emergencia 

se debe tomar en cuenta que no deben presentarse elementos para producir daños. 

Empatía 

Para Bribany (2012) La empatía es conocida como la posibilidad de ponerse 

en los zapatos del otro, comprender lo que el otro siente o experimente, ya sea fisico, 

mental o emocional.  
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Se explica que la empatía es la capacidad de conocer el comportamiento 

humano, tanto en términos de emociones, necesidades y problemas por los que puede 

estar pasando una persona, poniéndose en el lugar del otro para que se sienta mejor, 

esté de acuerdo y contento con todo lo que la gente quiere. Dar a conocer los 

sentimientos por parte del trabajador hace que exista un nivel de comprensión por 

parte de los clientes, se indica también que la empatía es una herramienta para vincular 

a los demás con simpatía y cariño, puede mostrar respeto y seguridad para ser más 

felices. 

Shahin (2019) describe empatía como la atención individualizada que la 

empresa presta a sus clientes. La empatía es un beneficio adicional que aumenta la 

confianza del cliente y al mismo tiempo aumenta la lealtad. En este mundo 

competitivo, los requisitos de los clientes aumentan día a día y las obligaciones 

comerciales son satisfacer las demandas de los clientes, de lo contrario, los clientes no 

reciben atención individual, esto hará que dichos clientes deban de recurrir de manera 

obligada a la competencia. . 

La empatía se produce por un reflejo de cómo quieres que te vean por fuera, lo 

que hace que la autorreflexión sea intelectual y generando así capacidad de sentir, 

hablar o expresarse apropiadamente con las mismas o similares emociones, ponerse 

en el lugar del otro con precisión con respuestas emocionales sutilmente efectivas es 

escuchar activamente con plena atención y comunicarse verbal y no verbalmente con 

un tono de voz apropiado, lo cual para el mesero es necesario que refleje un estímulo 

exclusivo y que sea atento con los requerimientos de los clientes.  

Atención 

Según Batlle (2018) es un extraño comportamiento complejo de una persona 

que incluye actividades para conocer la información que el entorno transmite, así tener 

la recepción de la idea clasificada como juicio entre individuos que en realidad están 

construidos para adecuada comprender preocuparse por lo que se escucha y se dirige 

manteniendo sólo la atención atenta y la mirada, para que esta pueda comprender lo 

que significan. También requiere esfuerzo físico, aunque pueda parecer falso ya que 

maneja estímulos. 
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Es decir que la atención se basa en el comportamiento que el trabajador brinde 

a los clientes, sin embargo, la atención también comprende al entorno, la ambientación 

del lugar. Esto porque si la manera en la que el trabajador trata al cliente viene 

acompañada de un excelente ambiente como los es la armonía o en caso la 

ambientación del lugar con buena música está genera que el cliente observe que se le 

brinda una adecuada atención pensando en lo que ellos quieren. 

Conocimiento de las necesidades del cliente 

Según Kotler y Lane (2006) en su libro Dirección de Marketing, han hablado 

de que el conocimiento de las necesidades del cliente va en el sentido de que las 

empresas deben definir moderadamente cuáles son las necesidades de los 

consumidores, cuando quieren utilizar u ofrecer un producto. Otro punto fundamental 

para conocer las necesidades de es el tiempo de inactividad del servicio o del producto, 

del lado de los utensilios y platos que utilizan. 

El tener el conocimiento claro de las necesidades del cliente es fundamental en 

los restaurantes, debido a que con ello se puede generar que el cliente tenga la 

sensación de que se le está brindando una atención individualizada pensando en sus 

necesidades. A la vez que se cumple y se satisfacen con las expectativas del cliente. 

Elementos tangibles 

Según Piattini Velthuis (2019) los elementos tangibles son instalaciones 

físicas, equipamiento, y apariencia del personal. 

Se menciona que los aspectos tangibles son la apariencia de las instalaciones 

físicas, equipos, personal y materiales de comunicación deben proyectar la calidad del 

servicio.  

Matsumoto (2014) argumenta que los elementos tangibles son todas las 

instalaciones físicas con las que cuenta la empresa, así como la infraestructura, los 

equipos especializados, los materiales de curación y el personal entre otros. 

Es decir que los elementos tangibles deben de ser prioridad en la empresa, en 

este caso en los restaurantes, esto porque las instalaciones deben de ser cómodas y 

confortables para los clientes, ya que mediante esto los clientes van a sentirse a gusto 

en el lugar y la experiencia que vivirán en el restaurante va a ser de mayor satisfacción  



33 
 

Instalaciones cómodas y atractivas 

Según Pérez (2019), es el lugar donde se desarrolla un hecho que tiene espacio 

para alguna actividad específica, ya que estos servicios son atractivos, y el consumidor 

tendrá siempre esta expectativa de que las entidades que ofrecen un servicio sean 

cómodas y atractivas. 

Esto porque cada cliente llega con la expectativa de encontrarse con un lugar 

donde se sienta a gusto con el ambiente. Aquí también entra la cuestión de la 

percepción basada en la satisfacción, si ellos realmente encuentran las instalaciones 

atractivas y cómodas, se sienten a gustos pero qué pasa si no recibe tal vez una música 

de fondo cumplió con tus expectativas y sería un consumidor satisfecho, influyendo 

así en que muchos de tus amigos y/o familiares visiten este lugar. 

Apariencia del trabajador  

Según Mora (2017) es un concepto de propiedad que apoyan a la formación 

del diseño personal del laborioso con la actitud y el aprendizaje con articulaciones de 

volumen de voz, los movimientos, gestos de la cara, un saludo cordial, el buen manejo 

de lenguaje corporal.  

La apariencia del trabajador es de suma importancia, ya que el cliente 

evidencia como el trabajador va vestido, como se expresa, la actitud que esté presente 

y también toman en cuenta si el trabajador sabe información veraz y oportuna sobre el 

plato de comida que tienen en mente degustar. Además, para el cliente la apariencia 

del trabajador les da una perspectiva no clara ni objetiva, pero si subjetiva de cómo es 

el restaurante en el ámbito interno. 

Satisfacción del cliente  

Para Sánchez (2016) La satisfacción del cliente es una parte esencial que 

las organizaciones deben de priorizar, porque un alto grado de satisfacción del cliente 

trae consigo mayor rentabilidad en la organización; debido a que el servicio al cliente 

tiene un mayor efecto de percepción en cuanto a la vista de nuevos clientes. 
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 La satisfacción de los consumidores es estudiada en distintos enfoques, 

antiguamente la satisfacción era estudiada a través de un estímulo ya que desde punto 

de marketing se ve que las necesidades de los consumidores, que dice que la 

satisfacción, es la percepción que tienen ellos en base a la calidad y prestación de 

servicios, el cual conlleva a que el consumidor se sienta satisfecho con la atención 

recibida.   

Según Kotler y Lane (2006) , la satisfacción del cliente es la respuesta del 

cliente a sus expectativas previas y al desempeño real del servicio. A nivel 

internacional, la satisfacción del cliente se considera un factor muy valioso para una 

organización que se considera competitiva, por otro lado, la lealtad de por vida del 

cliente La satisfacción del cliente con el servicio prestado depende en gran medida de 

la satisfacción de esa organización, de igual forma, la calidad del servicio ha sido 

identificada como una estrategia importante para alcanzar este nivel de satisfacción. 

La satisfacción del cliente se mide mediante los componentes de la emoción, 

placer, tiempo de entrega y el comportamiento en el puesto de venta y finalmente con 

la respuesta del agradecimiento después de adquirir servicio basados en experiencias 

después de la elección; yendo de la mano con la calidad del producto los servicios 

ofrecidos, la satisfacción de los clientes impactan en la rentabilidad de la empresa, a 

mayor satisfacción mayor rentabilidad. 

Rendimiento percibido  

Mateos de Pablo Blanco (2019) menciona que el rendimiento percibido se basa 

en los resultados y en la percepción que el cliente obtiene después de haber adquirido 

un producto o servicio. 

La percepción del cliente son valoraciones subjetivas que este se forma luego 

de experimentar los servicios o productos, de ahí que algunos la identifiquen también 

como experiencia o servicio percibidos dado que abarca cada experiencia directa o 

indirecta que el cliente haya tenido.  

En cuanto a Báron & Salamanca (2006) mencionan que un rendimiento de 

percepción es el "deseo" de un cliente por algo. Para comprender las necesidades del 

cliente, se debe ir más allá de las necesidades declaradas y descubrir las necesidades 

no declaradas, que podemos definir como expectativas. 
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Cumplir con la percepción del cliente debe de ir de la mano con el rendimiento 

que la empresa ofrece, es decir cómo esta genera acciones que permitan que el cliente 

entre en un ambiente óptimo y adecuado. A la vez que si se cumple con eso se puede 

decir que se está cumpliendo con el deseo del cliente que en la mayoría de los caso es 

con encontrarse con un lugar donde sientan que sus necesidades son bien atendidas y 

resueltas 

Servicio 

Para Sánchez y Romero (2016) Un servicio, en el ámbito económico, es la 

acción o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de 

los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado. 

El servicio es la acción que la empresa brinda para que el nombre de su 

empresa crezca, esto porque el servicio que ofrece direcciona al ámbito del negocio. 

En cuanto servicio óptimo o ineficiente que se brinda hará que el negocio tenga 

rentabilidad o tenga perdida. 

Calidad del producto  

Cruz y Montenegro (2022) indican que la calidad del producto es una 

reciprocidad que se da cuando un cliente espera obtener algo a cambio de algo, y como 

resultado de esto se genera la satisfacción del cliente, sin embargo, esta reciprocidad 

que el cliente recibir tiene sus orígenes y estos pueden estar en las experiencias que 

tiene un mismo cliente, de las cuales la calidad no es igual para todos. 

La calidad del producto debe ser excelente porque si un producto se encuentra 

en mal estado, los clientes van a informar a otros clientes que el lugar no cuenta con 

una adecuada calidad en el producto. Esto genera pérdidas en cuanto a clientes y es 

obvio que también no genera rentabilidad para la empresa. 

Cumplimiento de ofertas 

Según Rubin (2017) la identidad de marca va de la mano con y/o promociones, 

excelente atención, buen servicio nuestros clientes, si cumples con todo esto, tendrán 

tu marca bien posicionada en la mente del consumidor en otros en donde también 

destaca que actualmente en ella es de suma importancia tener esto con nuestros clientes 

y/o consumidores gracias a su presencia frente a nuestra marca. 
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Cumplir con ofertas o aplicar ofertas debe ser una estrategia de suma 

importancia, porque los clientes van a presenciar que el negocio cuenta con buen 

manejo de marketing. Estás pueden que llamen la atención del cliente porque 

evidencian que tal día el precio es menor o tal día hay promoción de dos por uno. 

Comodidad del ambiente 

Según CBRE_ES (2018) el ambiente laboral debe ser sereno, pacífico y no 

ruidoso en cualquier tipo de entidad, se recalca que el tener un ambiente tranquilo 

ayuda a la concentración eficiente y así cada colaborar llevar bien su trabajo. 

La comodidad del entorno para el cliente es muy importante, generando un 

bienestar en el que se siente cómodo con materiales e inmateriales porque tienen un 

gran valor para la rentabilidad. 

Expectativa 

Mateos de Pablo Blanco (2019) hace referencia a aquello que los clientes 

esperan conseguir al consumir un bien o servicio. 

La expectativa del cliente es algo que las empresas o en este caso los 

restaurantes deben de satisfacer, esto se puede dar mediante la buena atención, el sabor 

de la comida, el trato del cliente, la cortesía que brinda el restaurante. Es decir que con 

aspectos anteriormente mencionados se puede cumplir con la expectativa esperada por 

el cliente. 

Faccio (2016) hace mención a que las expectativas son la esperanza donde los 

consumidores tienen que lograr algo, aquí es donde las entidades tienen que trabajar y 

muy bien el nivel de expectativa que quieren alcanzar hacia la marca ya que hay varios 

factores, tanto positivos como negativos. 

 Es importante mencionar que, al utilizar expectativas algo apagadas, no se 

atraerán suficientes consumidores, pero si las expectativas son altas y estas no cubren 

con el bienestar del consumidor, también se sentirán decepcionados, estos pueden ser 

utilizados a través de experiencias, promesas y opiniones. Para los clientes satisfacer 

su necesidad es fundamental para que su expectativa sea cumplida.  
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Beneficios del producto  

Según González y Huanca (2018) los beneficios de los productos son las 

buenas características que estos presenten y esto es lo que contribuye a sustentar la 

decisión del consumidor con perspectiva positiva o negativa. Además, indica que es 

aquella donde el consumidor cubre una necesidad o deseo específico con una 

característica positiva, siendo la ventaja donde define la diferencia de los productos en 

base a la competencia gastronómica. 

En el caso de los restaurantes se debe contar con beneficios óptimos en cuanto 

al producto que se ofrece, esto se logra mediante la compra de productos en buen 

estado, tener un proveedor de alimentos que tenga alimentos de calidad porque esto es 

de suma importancia para que el plato de comida que se va brindar sea de buena 

calidad y óptimo para ser degustado por el consumidor, ya que esto hará que destaque 

en la competencia, porque hoy en día existe un sin número de competían en cuanto a 

restaurante y es allí donde con la calidad y los beneficios que el producto se puede 

generar un despegué con la competencia. 

Influencia de terceros 

Según Kotler y Lane (2006) la influencia es un tipo de canal de interacción 

para personas con dos o más consumidores en el que cada uno de ellos transmite 

información como buena o mala, según la percepción por otra parte, en los últimos 

años, también ha sido en el tema de redes sociales, en comentarios, opiniones y quejas, 

también felicitaciones, es decir, encontraron de todo  

La influencia de terceros genera que la empresa cuente con nuevos clientes 

potenciales, esto enfocándose en el ámbito financiero ya qué si ingresa más clientes 

también se tendrá mayor rentabilidad. A la vez que esto crea una buena imagen de la 

empresa, es decir la reputación de la empresa está en la influencia que el cliente 

observé, porque ellos son los principales fuente de difusión hacia otras personas. La 

imagen de la empresa en gran parte se basa en lo que opinan los clientes esto puede 

generar pérdidas o ganancias según la calidad del servicio que el negocio brinde para 

que los clientes puedan generar comentarios positivos o negativos. 
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Fundamentos legales 

Constitución de la República del Ecuador  

En la Constitución de la República del Ecuador, hace mención sobre los consumidores 

eso se evidencia en el capítulo tercero de la sesión novena. Esto lo indica en el artículo 

52 que las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad 

y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa sobre su 

contenido y característica. (Constitucion de la republica del Ecuador) 

La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los procedimientos 

de defensa de los consumidores; y las sanciones por vulneración de sus derechos, la 

reparación e indemnización por deficiencias, daños o mala calidad de bienes y 

servicios, y por la interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por 

caso fortuito o fuerza mayor.  

En la sección quinta la cual menciona el intercambios económicos y comercio 

justo hace mención del artículo 336 menciona que el Estado impulsará y velará por el 

comercio justo como medio de acceso a bienes y servicios de calidad, que minimice 

las distorsiones de la intermediación y promueva la sustentabilidad. (Constitucion de 

la republica del Ecuador) 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor 

En la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor (2000) para ser más conciso 

en el capítulo II, Art. 4.- Derechos del consumidor, nos menciona lo siguiente: 

El derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes 

y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades fundamentales y el acceso a 

los servicios básicos; Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y 

servicios competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad; Derecho a recibir 

servicios básicos de óptima calidad; Derecho a la información adecuada, veraz, clara, 

oportuna y completa sobre los bines y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus 

precios, características, calidad, condiciones de contracción y demás aspectos 

relevantes de los mismo, incluyendo los riesgos que pudieran prestar. 
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Capítulo II. Metodología 

Diseño de la investigación 

En este capítulo se realiza la revisión de la metodología de la investigación que 

se implementó en el presente estudio, el diseño de la investigación, el alcance, 

descripción de las variables más importantes, características de los datos a utilizar, así 

como también el método y análisis de los resultados. 

En la presente investigación se utilizó el alcance descriptivo, la cual permitió 

analizar, e interpretar la situación y naturaleza actual en la que se encuentran los 

restaurantes de Ballenita, aquí se miden conceptos y variables relacionadas con la 

calidad del servicio, a su vez como se relaciona con la satisfacción de los clientes con 

la mayor precisión posible, para luego describirlos en forma general logrando así una 

correcta interpretación de los hechos, estudiando así los eventos reales que suceden en 

la realidad actual y que atraviesan los restaurantes objeto de estudio.  

También se aplicó el enfoque mixto, basándose en el enfoque cuantitativo esto 

se obtuvo mediante la realización del diagnóstico de los datos estadísticos para 

identificar, si la calidad del servicio afecta de manera positiva o negativa en el 

restaurante, para que así poder llegar a proponer que implementen estrategias para una 

posible solución. Esto ayudará a que los restaurantes puedan generar mayor 

efectividad a la hora de satisfacer a sus clientes, generando así que el cliente vea con 

buenos ojos a la atención del restaurante. 

En cuanto al aspecto cualitativo se aplicó mediante la entrevista a los dueños 

de cada restaurante de la localidad de Ballenita, con la finalidad de conocer como ellos 

utilizan métodos o estrategias para generar una excelente calidad en el servicio, con el 

objetivo de que satisfagan a sus clientes. Este enfoque ayuda a conocer de otro punto 

de vista la situación actual que los restaurantes tienen, está siendo de las manos de sus 

dueños los cuales están en constante búsqueda de brindar acciones oportunas que 

ayuden a sus clientes a cumplir con sus expectativas. Además, con el enfoque mixto 

se conoce tanto la perspectiva del cliente como la del dueño del restaurante para así 

tener una idea clara de cómo los clientes ven el manejo que el dueño hace para su 

satisfacción. 
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Métodos de investigación 

Los métodos de investigación que se utilizó para este trabajo investigativo con 

la finalidad de tener una idea clara sobre como recolectar información para 

fundamentar las bases de conceptos y teorías fueron las siguientes: 

Método Inductivo 

Velázquez (2020) indica que el método Inductivo es aquel método científico 

que alcanza conclusiones generales partiendo de hipótesis o antecedentes en 

particular. Este método se basa en observación de los hechos, elaboración de una 

hipótesis o el análisis de lo observado anteriormente, la clasificación de los 

fundamentos anteriormente obtenidos y poner en marcha la investigación.  

En cuanto a los restaurantes de la comunidad de Ballenita se aplicó este método 

desde el punto de vista del análisis de los factores que suelen causar deficiencia en el 

servicio en los restaurantes, como en trabajos similares de otros autores se menciona. 

Sin embargo, los resultados pueden ser positivos o negativos, en tal caso que los 

resultados sean negativos se creará estrategias para poder solucionar el tipo de 

deficiencia que se presente. La cual podría ser, capacitar al personal para brindar 

excelente servicio y los clientes se sientan satisfecho, mismas que serán encaminadas 

en fidelizar a los clientes actuales y allá potenciales clientes.  

Método Analítico 

Bernal (2010) considera que el método analítico implica un proceso 

epistemológico que consiste en descomponer un objeto de estudio, separando cada una 

de las partes del todo para estudiarlas en forma individual.  

Se aplicó este método al momento en el que se realizó la tabulación de datos 

de las encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes y la entrevista a los dueños, 

ya que de esta forma se establecen comparaciones entre las diferentes respuestas de 

los informantes, para así obtener una conclusión, la cual permitirá conocer las 

falencias que presentan los restaurantes objeto de la investigación. 
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Población y muestra 

Población  

Para Arias (2016) la población de estudio es un conjunto de casos, definidos, 

limitados y disponibles, a generar material de referencia para el muestreo, y cumple 

con un conjunto predefinido de criterios. Cabe aclarar que, al hablar de la población 

de estudio, el término no se aplica solo a humanos que también puede ser adecuado 

para animales, muestras biológicas, registros, hospitales, objeto, familia, 

organización, entre otros. Porque este último puede ser más apropiado para usar 

un término similar al universo de estudios. 

La población a la que se tomó como objeto de estudio para el análisis 

correspondiente, fueron los clientes que consumen en cinco restaurantes ubicados en 

Ballenita del cantón Santa Elena, provincia de Santa Elena, durante un periodo de un 

mes. El tamaño de la población: se pudo conocer a través de la información 

proporcionada por los dueños de los restaurantes, quienes pudieron manifestar que, en 

promedio, asisten aproximadamente 14 (13,54) clientes diarios, en cada 

establecimiento este dato se tomó como base para el cálculo mensual, considerando 

que trabajan los siete días de la semana se llegó a un total de 2032 clientes al mes para 

todos los restaurantes.  

Muestra 

Hernández (2014) manifiesta que una muestra es una unidad de análisis o un 

grupo de personas, entornos, eventos para los que se necesita la recopilación datos, no 

necesariamente representativos, el autor menciona que una muestra cuantitativa es un 

subconjunto de la población general de estudio de la que se recopilan datos 

y debe ser representativa de la población. 

Probabilística 

Este método utiliza la teoría estadística para seleccionar aleatoriamente un 

pequeño grupo de personas (muestra) de una gran población existente y 

luego predice que todas las respuestas juntas serán relevantes para toda la población. 
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Aleatoria simple 

El muestreo aleatorio simple, como su nombre indica, es un método 

completamente aleatorio utilizado para el muestreo. Este método de muestreo es 

tan simple como asignar números a las personas (muestreo) y luego seleccionar 

números al azar de esos números mediante un proceso automatizado.  

Este número fue tomado como referencia para el cálculo de la muestra, 

considerando un nivel de confianza del 95% y el margen de error del 5%, se aplicó la 

siguiente fórmula estadística: 

𝑛 =
𝑧2𝑁𝑃𝑄

𝑒2(𝑁 − 1) +  𝑧2 𝑃𝑄
 

 

𝑛 =
(1.96)2(2032)(0.50)(0.50)

(0.05)2(2032 − 1) + (1.96)2 (0.50)(0.50)
 

 

𝑛 =
(3.8416)(2032)(0.25)

(0.0025)(2032) + (3.8416) (0.25)
 

 

𝑛 =
1951,5328

(5,0775) +  (0,9604)
 

 

𝑛 =
1951,5328

  6,0379
 

 

𝑛 = 323 

 

 

Al ser una población finita y contar con fórmula para obtener la muestra, 

el muestreo que se utilizo fue el muestreo probabilístico y de este método se desprende 

el aleatorio simple el cual fue tomado en cuenta porque los clientes que salieron en la 

muestra tienen la misma posibilidad de ser tomados en cuenta, el total de la muestra 

de 323 clientes en base a ellos se realizara la encuesta correspondiente. 
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Recolección y procesamiento de datos 

La técnica que se emplearon en el presente estudio fue la encuesta y la 

entrevista el cual esta permitió obtener datos para evaluar las variables investigativas; 

dirigidas a los consumidores y dueños de los restaurantes del balneario de Ballenita. 

Para la entrevista se empleó un cuestionario las cuales se basan en diez preguntas que 

se enfoca en conocer cuál es la situación actual en base a la calidad del servicio y como 

implementan cada una de las dimensiones de las cuales este trabajo investigativo 

utilizó cómo estudio. 

 Como instrumento para la encuesta se empleó el cuestionario que está 

diseñado por un total de 23 ítems, con escala de tipo LIKERT, se realizaron las 

encuestas las mismas que se las ingresaron en el programa de Excel para su respectiva 

tabulación y análisis. 

La validación del instrumento fue realizada por un especialista, experto en el 

tema de calidad del servicio, luego se procedió con un pilotaje, utilizando el 10% del 

total de la muestra, cuyos datos permitieron determinar la confiabilidad del 

cuestionario mediante el cálculo del Alfa de Cronbach, el resultado se expresa en la 

tabla que se presenta a continuación. 

Tabla 1 

Alfa de Cronbach 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,986 23 

  

Con el resultado de 0,986 como alfa de Cronbach se considera que el instrumento de 

recolección de datos es confiable, por lo tanto, se procedió a realizar la encuesta por 

medio de la herramienta gratuita que brinda Google Forms y los datos fueron 

analizados mediante la aplicación de Microsoft Excel.  
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Capítulo III Resultados y Discusión 

Análisis de datos de la entrevista 

1. ¿Cómo evalúa la situación actual que tiene el restaurante en base a la 

calidad del servicio? 

Los entrevistados evalúan su calidad mediante la capacidad que tiene sus 

trabajadores en dar respuesta a cualquier inconveniente que presentan sus clientes. 

También indican que según su perspectiva la calidad que sus restaurantes ofrecen un 

excelente servicio, esto porque sus trabajadores están capacitados para brindar un 

servicio adecuado y además la calidad de los platos de comida son de calidad eso hace 

que el cliente adquiera un producto óptimo para su consumo.  

La situación actual en la que se encuentran los restaurantes de Ballenita en base 

a la calidad del servicio es muy positiva, según lo que mencionan los dueños de los 

restaurantes. Ellos indican que para poder tener una buena calidad del servicio su 

prioridad es plantear acciones para que los clientes se sientan satisfechos, esto 

enfocándose en capacidad de respuesta, la confiablidad y la empatía que demuestra 

cada mesero a la hora de brindar atención al cliente. 

2. ¿Cuáles son los principales problemas que cree que tiene el restaurante? 

El principal problema actualmente que los restaurantes tienen en base a las 

respuestas de los dueños de los restaurantes, están relacionado con la infraestructura, 

es decir que para ellos la mayor problemática es la fachada y la infraestructura. Por lo 

tanto, es un problema muy importante tomar en cuenta porque los clientes exigen que 

la infraestructura sea segura y que el lugar tenga una bonita fachada, esto porque los 

clientes en su mayoría ingresar a un lugar que sea llamativo.   

Los principales problemas que tienen los restaurantes según los entrevistados 

son la seguridad, la infraestructura y la fachada, estos aspectos para ellos son los 

principales problemas con los que cuentan hoy por hoy los restaurantes, en base a esto 

se llega a un análisis que la capacidad de respuesta, la empatía y la confiablidad son 

aspectos esenciales a cumplir por parte de los dueños, esto quizás no la implementen 

de manera teórica porque tal vez no tengan conocimiento a que se refiere estás 

dimensiones pero si la aplican de manera explícita sin ellos darse cuenta. 
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3. ¿Cómo definiría la infraestructura con la que cuenta su negocio? 

Cómo se mencionó en la problemática es la infraestructura la cual no hace que 

los restaurantes no brinden una excelente calidad. Ellos mencionaron que la 

infraestructura es un poco obsoleta, la cuáles llevan años sin mejor y eso no es 

conveniente porque no se sabe cuándo pueda existir una emergencia, si se cuenta con 

una infraestructura con deficiencia los clientes no pueden estar seguros. 

En base al aspecto de la infraestructura ellos manifestaron que no es la 

adecuada para brindar una buena atención a sus comensales, es por esto que como se 

mencionó en la problemática este es uno de las principales ineficiencias con la que 

cuentan los restaurantes generando así que la atención brindada según sus perspectivas 

no es del todo buena. 

4. ¿Cómo resuelve las consultas y preocupaciones que tienen los clientes 

sobre los platos de comida? 

Los dueños dijeron que las preocupaciones y consultas de los clientes puedan 

tener en base a los alimentos que se van a servir, no son un problema porque cuentan 

con personal adecuado para explicar y atender de la mejor forma posible. Para ellos 

los clientes siempre están bien atendidos cuando entran a su restaurante.  

En la resolución de problemas que presentan los clientes la mayoría de 

entrevistados Indican que no es un problema para ellos porque les brindan buenas 

indicaciones a los meseros de cómo tratar a los clientes y como dar respuesta inmediata 

a cualquier inconveniente que el cliente pueda presentar.  

5. ¿Cuáles son las principales acciones que implementa para ayudar a sus 

clientes? 

Las principales acciones que los dueños aplican para ayudar a su cliente, es 

que al entrar al restaurante los clientes tengan confort y se sientan en un lugar de 

confianza, esto lo logran con acciones que aplican mediante atención que brindan los 

meseros, para que se enfoquen en generar acciones positivas como brinda respuestas, 

soluciones e información adecuada sobre los alimentos y además procuran que los 

meseros sean amables con los clientes.  
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Como mencionan los entrevistados para ellos las principales acciones que 

toman para ayudar a sus clientes es capacitando al personal de trabajo en atender de 

manera cordiales y servicial a sus clientes, para ellos sientan que son prioridad en el 

restaurante, porque para los dueños ellos son los que deciden si el trabajo está siendo 

direccionado en buen rumbo. 

6. ¿Cómo se fortalecen los conocimientos y capacidades de las personas que 

trabajan en su Restaurante? 

Indican que para fortalecer los conocimientos y capacidades del personal de 

trabajo ellos como dueños brinda capacitaciones en base a lo que ellos como dueños 

quieren trasmitir, es por eso por lo que se enfocan en dar conocimiento del trato a los 

clientes, dar a como a los meseros como está conformado el menú del restaurante para 

que puedan dar una información oportuna a sus clientes.  

Las capacitaciones es la principal estrategia que implementan los dueños de 

los restaurantes para que su personal de trabajo esté en constante fortalecimiento de 

sus capacidades para que así el restaurante tanga mejor productividad en cuanto a la 

capacidad que cada trabajador pueda brindar para el restaurante, esto también ayuda a 

que la capacidad que tenga el trabajador sea óptima para cumplir con las exigencias 

del cliente. 

7. ¿Qué estrategias consideraría implementar para mejorar el servicio al 

cliente de su restaurante? 

En su mayoría indican que como estrategia para mejorar el servicio ellos 

manifiestan que es necesario enfocarse en mejorar la fachada y la infraestructura del 

restaurante, as u vez también mencionaron implementar nuevas medidas de publicidad 

para atraer más clientes, aunque está no tenga que ver con la calidad del servicio ellos 

manifestaron la publicidad como estrategia.  

La estrategia mencionada por parte de los entrevistado es que se debe mejorar 

la infraestructura, esto radica en lo que es la dimensión de elementos tangibles, para 

ellos como dueño esta es la principal razón por la que los clientes no se sienten 

completamente satisfechos. Como ellos también mencionan esta es la principal 

problemática con la que los restaurantes cuentan. 
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8. ¿Cómo demuestra empatía en la atención a los clientes? 

Se demuestra empatía en base a las indicaciones de los dueños con sus trabajadores 

para que estos sean serviciales, amables y sobre todo ellos como dueños exigen que el 

mesero cuente con buena presencia para que el cliente pueda generar expectativas en 

cómo será el trato, también generando un ambiente de confianza para ellos como 

clientes.  

La empatía es una dimensión de la calidad de servicio la cual, según la entrevista, los 

dueños indicaron que la empatía que se aplica en el restaurante es muy buena porque 

ellos brindan indicaciones adecuadas para que los trabajadores atiendan de manera 

eficiente a cada cliente mostrando amabilidad y cordialidad desde el momento en el 

que entran al restaurante. 

9. ¿Es adecuada la seguridad que brinda el restaurante a sus clientes? 

Aquí se manifiesta que cuentan con seguridad en caso de incendio o están súper 

atentos en caso de que pueda existir un robo, pero ellos Indican que en caso de 

catástrofe no cuentan con una seguridad excelente para sus clientes es por eso por lo 

que indican que algunos de los dueños están en proceso de mejorar la infraestructura 

para brindar mayor seguridad.  

La seguridad esta de la mano con la infraestructura porque en base a una buena 

infraestructura la seguridad en caso de emergencia entra un mejor manejo. En cuanto 

a la seguridad en caso de robo los restaurantes no cuentan con cámara de seguridad lo 

cual hoy en día es una manera de brindar un poco de seguridad. 

10. ¿Cómo cree usted que es el nivel de satisfacción del cliente que acude en 

su restaurante?  

En base a la satisfacción que los clientes tienen durante y después de haber ingresado 

al restaurante, los dueños dijeron que sus clientes salen de su restaurante satisfechos 

por la atención y calidad del producto que les brindan. Además, indican que los 

clientes dejan buenas opiniones del trato que le dieron, de cómo estuvo la comida y 

como se sintieron estando en el lugar.  

En si el nivel de satisfacción de los clientes es bueno porque según la información 

brindada por parte de los dueños, indican que en su mayoría los clientes salen de su 

restaurante a gusto con la atención y con el sabor de la comida. 
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Análisis de los resultados de las encuestas 

Los resultados obtenidos de las encuestas fueron analizados por medio de 

cuadros y gráficos estadísticos, para poder lograr un excelente análisis se utilizó la 

ayuda de la aplicación de Excel.  

Tabla 2  

Género 

 Frecuencia Porcentaje 

Hombre 178 55% 

Mujeres  145 45% 

 323 100% 

Nota. Género de encuestados clasificados según corresponde 

Figura 1 

Género 

 

Nota. Género de encuestados clasificados según corresponde 

El total de encuestados fueron 323, clasificándose entre 178 hombres que corresponde 

con el cincuenta y cinco por ciento, el género femenino contribuyo con un total de 145 

mujeres dando como porcentaje el cuarenta y cinco por ciento. Es decir, la mayoría de 

los clientes que visitan los restaurantes de Ballenita son hombres. 

 

55%

45%

Hombre Mujeres
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Tabla 3 

Edad 

 Frecuencia Porcentaje 

16 – 23 61 19% 

24 – 31 71 22% 

32 – 39 94 29% 

40 en adelante  97 30% 

 323 100% 

Nota. Edad de los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Figura 2 

Edad 

 

Nota. Edad de los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Antes de empezar a analizar cada pregunta del cuestionario, se debe de tener 

en cuenta el total de hombres y mujeres que fueron parte fundamental para la 

recolección de información. A su vez a la vez es de suma importancia conocer el rango 

de edad de las personas encuestadas. Aquí se logra evidenciar que la mayoría de 

encuestados fueron hombres y el rango de edad que mayor número de personas 

brindaron su respuesta fue de 40 años en adelante.  

 

 

 

19%
22%

29% 30%

16 - 23 24 - 31 32 - 39 40 en adelante
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Tabla 4 

El comportamiento del mesero le transmite confianza. 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 31 10% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 2% 

De acuerdo 79 24% 

Totalmente de acuerdo  175 54% 

 323 100% 

Nota. Confianza que le transmite el mesero es apropiada 

Nota. Confianza que le transmite el mesero es apropiada 

Este análisis se basa en la dimensión de confiabilidad enfocándose en el 

comportamiento que el mesero brinda a los clientes, las personas que realizaron las 

encuestas pusieron como principal opción el totalmente de acuerdo en que el mesero 

si brindó un comportamiento muy agradable para que ellos como clientes se sientan 

en confianza con el restaurante y así poder llegar a tener fidelidad por parte del cliente. 

El comportamiento del mesero es uno de los aspectos esenciales en la satisfacción 

porque en muchas ocasiones eso afecta a que el servicio en general entre en declive 

porque es lo primero que el cliente ve en un restaurante, si no existe buen 

comportamiento no se sienten cómodos en el lugar. 

10% 10% 2%

24%

54%

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 3 

El comportamiento del mesero le transmite confianza 
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Tabla 5 

La información brindada de los platos por parte del mesero es la adecuada 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 31 10% 

En desacuerdo 31 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 1% 

De acuerdo 74 23% 

Totalmente de acuerdo  182 56% 

  323 100% 

Nota. Encuestas a los clientes de los restaurantes de Ballenita sobre la información. 

Figura 4  

La información brindada de los platos por parte del mesero es la adecuada 

 

Nota. Encuestas a los clientes de los restaurantes de Ballenita sobre la información. 

El análisis sobre la información brindada de los platos de comida que brindan 

los restaurantes los clientes encuestados mencionaron que si brindan información 

adecuada sobre los platos que iban a digerir, esto porque en porcentaje más del 

cincuenta por ciento dijeron que si están totalmente de acuerdo a la información 

brindada, aunque un pequeño porcentaje están en totalmente en desacuerdo y en 

desacuerdo en ese pequeño porcentaje se debe enfocar a la hora de brindar la adecuada 

información a esos meseros para que ellos de igual forma le brinda información óptima 

a los clientes, con ello los clientes no tendrán dudas de los platos que se van a digerir, 

así generan un placer en probar los platos de comida.  
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23%
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desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
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Tabla 6 

El tiempo de espera para que le lleven el plato de comida a la mesa es el adecuado 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 31 10% 

En desacuerdo 41 13% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1% 

De acuerdo 81 25% 

Totalmente de acuerdo  168 52% 

  323 100% 

Nota. Tiempo de espera adecuado para los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Figura 5 

El tiempo de espera para que le lleven el plato de comida a la mesa es el adecuado 

 

Nota. Tiempo de espera adecuado para los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Está pregunta se basa en el tiempo de espera que tarda de llegar el plato de 

comida a su mesa. Los encuestados manifestaron que el tiempo de espera no es muy 

tardío y que para ellos es el tiempo justo que un plato de comida necesita para llegar 

a su mesa, es decir que para la mayoría no le molestan el tiempo que tienen que esperar 

porque eso se puede compensar con la buena presentación y sabor del plato de comida, 

entonces los restaurantes de Ballenita están en un rango de optimización del tiempo 

favorable para que los clientes se sientan satisfecho con el tiempo de espera, así como 

un pequeño porcentaje menciono que no le gusta el tiempo de espera.  

10% 13% 1%

25%

52%

Totalmente en
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En desacuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo
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Tabla 7 

El servicio que le brindaron en general fue excelente 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 31 10% 

En desacuerdo 29 9% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 2% 

De acuerdo 74 23% 

Totalmente de acuerdo  182 56% 

  323 100% 

Nota. Opinión de los clientes respecto a si el servicio es excelente.  

Figura 6 

El servicio que le brindaron en general fue excelente 

 

Nota. Opinión de los clientes respecto a si el servicio es excelente 

En mención a el servicio se obtiene los resultados de que el servicio en general 

fue del agrado de los encuestados, con esto se genera confiabilidad entre el cliente y 

los restaurantes, gracias a ello los resultados de esta dimensión son favorables, ya que 

en las cuatro preguntas y sobre todo en esta la cual se menciona el servicio en general, 

se evidencia por parte del mayor porcentaje obtenido, el cual fue que están totalmente 

de acuerdo con el servicio brindado. Es por eso que la mayoría de los restaurantes de 

la parroquia de Ballenita presentan un buen servicio y sus clientes se sienten en 

confiabilidad.  

10% 9% 2%

23%
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Tabla 8 

La orden llegó en buen estado 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 24 7% 

En desacuerdo 29 9% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 

De acuerdo 72 22% 

Totalmente de acuerdo  199 62% 

  323 100% 

Nota. Las órdenes de los alimentos requeridos llegan en buen estado. 

Figura 7 

La orden llego en buen estado 

 

Nota. Las órdenes de los alimentos requeridos llegan en buen estado. 

Empezando con la dimensión de capacidad de respuesta y con ello la pregunta 

se enfoca en que, si el estado de la orden de comida llegó en buen estado, con más del 

sesenta y uno por ciento, la opción de totalmente de acuerdo fue la más elegida por 

parte de los encuestados. Esto trae consigo que los restaurantes están cumpliendo con 

una excelente entrega en el pedido, lo cual genera que los clientes evidencien calidad 

en la entrega del producto que los restaurantes ofrecen, este punto es muy clave porque 

mientras el producto se vea en buen estado y apetitoso, el cliente va a tener 

expectativas sobre el plato y con ello se genera intereses en saber el sabor de la comida 

porque la información fue óptima para generar ese deseo al cliente. 
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Tabla 9 

El mesero le brindó una solución inmediata a cualquier problema que usted 

presento 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 34 10% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1% 

De acuerdo 77 24% 

Totalmente de acuerdo  177 55% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Figura 8 

El mesero le brindó una solución inmediata a cualquier problema que usted 

presento 

 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

En la pregunta que se menciona si se le brindan una respuesta inmediata a los 

problemas que se les puede prestar a los clientes, ellos manifestaron con un cincuenta 

y cinco por ciento que están totalmente de acuerdo con la respuesta inmediata que le 

brindan en sus problemas y sobre la información de los platos de comida dentro del 

local. Sin embargo, un diez por ciento mencionaron que no se les presentan soluciones 

a sus problemas, esto se pudo presentar porque quizás el cliente era muy exigente o el 

mesero no estaba totalmente capacitado para brindar solución inmediata a los clientes.  
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Tabla 10 

Sus requerimientos fueron atendidos de forma correcta por parte del mesero 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 34 10% 

En desacuerdo 31 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 1% 

De acuerdo 74 23% 

Totalmente de acuerdo  180 56% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas así los clientes fueron bien atendidos. 

Figura 9 

Sus requerimientos fueron atendidos de forma correcta por parte del mesero 

 

Nota. Encuestas dirigidas así los clientes fueron bien atendidos. 

En su gran mayoría los encuestados se pronunciaron en qué están totalmente 

de acuerdo con el servicio que les brindaron para cumplir con sus requerimientos, es 

por eso que en este aspecto los dueños de los restaurantes están implementando una 

adecuada idea en cuanto al servicio que los meseros brindan para que los clientes se 

sienta cómodos y satisfechos con la aptitud, generando así que tanto el restaurante 

como la localidad de Ballenita sean bien vistos por parte de los turistas que llegan a 

balneario y evidencian que sus requerimientos en cuanto a comida pueden ser bien 

atendidos por parte de los restaurantes que se ofrecen sus productos en dicho lugar. 
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Tabla 11 

Le proporcionaron utensilios en buen estado 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 24 7% 

En desacuerdo 29 9% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 2% 

De acuerdo 79 24% 

Totalmente de acuerdo  184 57% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre los utensilios en buen estado. 

Figura 10 

Le proporcionaron utensilios en buen estado 

 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre los utensilios en buen estado. 

En cuanto a seguridad de los utensilios, estos pueden ser como los cubiertos y 

platos que los restaurantes utilizan para entregar el producto ya elaborado, los 

encuestados hicieron saber que si se les brindan los utensilios adecuados para la 

degustación del plato de comida, esto quiere decir que en este aspecto los restaurantes 

si se enfocan en entregar una buena seguridad, esto aunque sean bien visto por parte 

de los clientes los restaurantes no deben de estar con los brazos cruzados porque la 

seguridad debe ser constante y siempre una de las primeras opciones cuando se quiere 

brindar un buen servicio, esto porque como se manifiesta en el planteamiento de 

problema, en otros lugares es el principal error que comenten los restaurantes. 
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Tabla 12 

La mesa que utilizó estaba limpia y ordenada 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 22 7% 

En desacuerdo 31 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 2% 

De acuerdo 72 22% 

Totalmente de acuerdo  194 60% 

  323 100% 

Nota. Opinión de los clientes para saber si la mesa estaba limpia. 

Figura 11 

La mesa que utilizó estaba limpia y ordenada 

 

Nota. Opinión de los clientes para saber si la mesa estaba limpia. 

Con la pregunta de si la mesa se encontraba en buen estado y limpia, con un 

sesenta por ciento los clientes dijeron que la mesa en la que de gustaron sus platos de 

comida, se encontraba en buen estado y limpia, eso genera una buena higiene, siendo 

está también parte importante dentro de la seguridad de los locales, porque si no se 

encuentra una mesa limpia pueden traer consigo insectos que generan enfermedades y 

eso no sería bien visto por parte de los turistas que a futuro se plantean visitar el 

balneario de Ballenita. Es decir, una mesa en buen estado y limpia es sinónimo de 

seguridad en la salud que los restaurantes quieren ofrecer a sus visitantes. 
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Tabla 13 

El local le brindó la seguridad pertinente en caso de cualquier sismo. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 22 7% 

En desacuerdo 31 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 3% 

De acuerdo 74 23% 

Totalmente de acuerdo  187 58% 

  323 100% 

Nota. Encuestas sobre la seguridad que el local brindó.  

Figura 12 

El local le brindo la seguridad pertinente en casa de cualquier sismo. 

 

Nota. Encuestas sobre la seguridad que el local brindó 

Ahora la principal seguridad que el local debe de brindar es sobre alguna 

catástrofe natural este caso puede ser, la seguridad en caso de sismos, aunque la gran 

mayoría manifestó que le brindan seguridad en estos casos, el punto de vista del 

investigador es que no se deben de confiar los restaurantes con estos resultados porque 

siempre debe de estar en constante monitoreo de alguna falla en la infraestructura del 

local. Entonces según la mayoría de encuestados los locales comerciales si brindan 

seguridad, con esto se cierra estás preguntas de esta dimensión dejando favorables 

resultados en cuanto a la seguridad que los locales brindan a sus clientes. 
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Tabla 14 

El mesero mostró amabilidad y cordialidad a la hora de tomar su pedido. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 34 10% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 1% 

De acuerdo 69 21% 

Totalmente de acuerdo  182 56% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Figura 13 

El mesero mostró amabilidad y cordialidad a la hora de tomar su pedido. 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Empezando con las preguntas de empatía, con el cincuenta y seis por ciento de 

los restaurantes, los clientes mencionaron que el estuvieron totalmente de acuerdo con 

la amabilidad y cordialidad del mesero a la hora de tomar su pedido. Esto genera 

confianza entre mesero y clientes, es por eso que la amabilidad por parte del mesero 

debe estar siempre presente para que el cliente se sienta valorado, porque como a los 

diez por ciento de encuestados le habrá tocado un mesero que no era amable y cordial 

con ellos por eso pusieron como repuesto a la pregunta el totalmente en desacuerdo. 

La amabilidad del mesero es parte fundamental para generar empatía con los clientes. 
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Tabla 15 

La atención brindada fue de su agrado. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 31 10% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 2% 

De acuerdo 67 21% 

Totalmente de acuerdo  184 57% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre la atención brindada. 

Figura 14 

La atención brindada fue de su agrado 

 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre la atención brindada. 

El cincuenta y siete por ciento del total de clientes encuestados eligieron la 

opción de que están totalmente de acuerdo con el servicio que les brindaron dentro del 

establecimiento de comida, esta genera satisfacción en los clientes, ya que mientras 

mejor sea el servicio, mayor satisfacción para ellos. En cuanto al pequeño porcentaje 

que estuvieron totalmente en desacuerdo con el servicio brindado, con ese pequeño 

porcentaje hay que tener mucho cuidado en que no se repita la mala atención, eso no 

permite que crezca el restaurante así sea un pequeño porcentaje ese porcentaje 

corresponde a clientes y el cliente siempre debe de estar contento con el servicio. 
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Tabla 16 

El mesero tuvo la iniciativa en pregúntale si requería alguna cosa más. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 36 11% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 

De acuerdo 77 24% 

Totalmente de acuerdo  177 55% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre iniciativa del mesero. 

Figura 15 

El mesero tuvo la iniciativa en pregúntale si requería alguna cosa más 

 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre iniciativa del mesero. 

La iniciativa por parte del mesero en preguntar si al cliente se le ofrece algo 

más, es una pregunta la cuál es muy interesante analizar, ya que en su gran mayoría 

fue favorable, pero otro porcentaje mencionó que no tuvieron iniciativa en preguntar, 

esto no debería suceder ya que eso es primordial que el mesero haga a la hora de tomar 

el pedido, porque como este punto se empieza a tener confianza con el cliente porque 

es el primer paso para que luego el servicio en general le sea favorable a ellos, en esta 

pregunta se evidencia eso que si existe iniciativa, entonces en ese aspecto los locales 

están obteniendo un óptimo servicio. 
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Tabla 17 

El establecimiento cuenta con instalaciones cómodas. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 24 7% 

En desacuerdo 29 9% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 1% 

De acuerdo 86 27% 

Totalmente de acuerdo  180 56% 

  323 100% 

Nota. Opinión de los clientes sobre las instalaciones. 

Figura 16 

Tabulación 

 

Nota. Opinión de los clientes sobre las instalaciones. 

En cuanto a los elementos tangibles, esto se refiere a la comodidad que ofrece 

el local para sus clientes, por eso es que la primera pregunta de esta dimensión es sobre 

si están de acuerdo con el comodidad del restaurante, con cincuenta y seis por ciento 

los encuestados dijeron que las instalaciones de los restaurantes son cómodas y 

acogedoras para que la estadía de un determinado tiempo mientras degustan el plato 

de comida sean satisfactorio para ellos porque eso es lo que se busca generar 

comodidad porque se puede degustar mejor el producto si se sienten en un ambiente 

cómodo. 
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Tabla 18 

El mesero tuvo buena presentación. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 31 10% 

En desacuerdo 36 11% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 2% 

De acuerdo 69 22% 

Totalmente de acuerdo  182 56% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre presencia del mesero. 

Figura 17 

Tabulación 

 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes sobre presencia del mesero. 

La presencia del mesero entra como elementos tangibles es por eso que la 

pregunta se rige en eso, en conocer si el cliente está de acuerdo con la presentación 

que el mesero brinda, con el cincuenta y seis por ciento la mayor respuesta obtenida 

fue el total de acuerdo con la presentación del mesero, es decir que el mesero a visita 

de los clientes se ve muy presentable para la atención. Aunque todo lo bueno tiene su 

contra parte y es por eso se menciona la cantidad de diez porcientos en total en 

desacuerdo y otros once por ciento en desacuerdo es decir que casi veintidós por ciento 

del total de encuestados no sé sienten del todo satisfecho con la presentación del 

mesero, es decir que se puede mejorar para que la próxima vez que el cliente visite el 

local vea a un mesero en mejor presentación. 
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Tabla 19 

Sus necesidades fueron bien atendidas. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 26 8% 

En desacuerdo 38 12% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1% 

De acuerdo 69 22% 

Totalmente de acuerdo  187 58% 

  323 100% 

Nota. Opinión de los clientes sobre sus necesidades. 

Figura 18 

Sus necesidades fueron bien atendidas 

 

Nota. Opinión de los clientes sobre sus necesidades. 

Ahora las preguntas a analizar son en base a la satisfacción del cliente con ellos 

de las dimensiones, la cuáles son el rendimiento percibido y la expectativa. En esta 

parte del cuestionario se quiere obtener los datos sobre si las necesidades del cliente 

fueron bien atendidas, en base a esa pregunta el cincuenta y ocho porcientos eligieron 

el totalmente de acuerdo como opción principal, es decir que para ellos sus 

necesidades fueron bien atendidas. Generando así un correcto rendimiento por parte 

del restaurante para satisfacer al cliente. Es por eso que está pregunta ayudará a 

conocer el pensamiento del cliente en base a la satisfacción. 
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Tabla 20 

Califica de excelente el plato recibido. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 22 7% 

En desacuerdo 29 9% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 

De acuerdo 67 21% 

Totalmente de acuerdo  206 64% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Figura 19 

Califica de excelente el plato recibido. 

 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Para el sesenta y cuatro por ciento del total de los clientes encuestados 

estuvieron totalmente de acuerdo con que fue excelente el plato de comida que 

recibieron, esto quiere decir que en su mayoría los clientes están acorde con la calidad 

del plato que se les ofrecen. A su vez que se siente totalmente satisfecho con la calidad 

del producto que brindan los restaurantes, es decir que los restaurantes de la parroquia 

de Ballenita ofrecen un excelente servicio tanto desde la presentación del mesero y la 

calidad del producto terminado que se le brinda al usuario. Con este porcentaje alto es 

favorable porque quiere dar a entender que los restaurantes cumplen adecuadamente 

una calidad del servicio exitosa. 
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Tabla 21 

Les brindaron algo adicional como cortesía del restaurante. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 41 13% 

En desacuerdo 38 12% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 4% 

De acuerdo 50 16% 

Totalmente de acuerdo  182 56% 

  323 100% 

Nota. Encuestas a los clientes sobre la cortesía del restaurante. 

Figura 20 

Les brindaron algo adicional como cortesía del restaurante. 

 

Nota. Encuestas a los clientes sobre la cortesía del restaurante. 

La cortesía que un restaurante brinda también cuenta como rendimiento que el 

cliente percibe es por eso que se pregunta sobre si el restaurante le ofreció una cortesía, 

con cincuenta y seis por ciento los clientes mencionaron que si les ofrecen cortesía, el 

trece y doce por ciento corresponde a totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, con 

estos porcentaje de evidencia que más del veinte por ciento no recibe cortesía, es decir 

que hay restaurantes que no brindan cortesía, eso quizás se pueda ver qué no es 

importante pero al contrario con pequeñas cortesía el cliente se va a sentir querido por 

el restaurante y además eso es el valor agregado que el restaurante puede implementar 

para generar atención a clientes futuros. 
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Tabla 22 

Está de acuerdo con la oferta brindada 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 24 7% 

En desacuerdo 41 13% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 4% 

De acuerdo 57 18% 

Totalmente de acuerdo  187 58% 

  323 100% 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

Figura 21 

Está de acuerdo con la oferta brindada 

 

Nota. Encuestas dirigidas a los clientes de los restaurantes de Ballenita. 

En esta pregunta el cincuenta y ocho por ciento eligió el totalmente de acuerdo, 

generan así un análisis que los restaurantes de la localidad de Ballenita ofrecen 

productos de muy buena calidad y con precios justos, esto lo dicen los mismos 

encuestados. Con este porcentaje alto y favorable se evidencia un buen 

funcionamiento en cuanto a las ofertas que los restaurantes manejan porque para los 

clientes no es muy caro y por el gran servicio que brindan les parece un precio justo 

el pagar, esto porque los restaurantes hacen de sus clientes para de ellos por eso que 

el cliente se sienta a gusto estando en los locales 
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Tabla 23 

Se sintió a gusto estando en el restaurante 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 19 6% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 4% 

De acuerdo 69 22% 

Totalmente de acuerdo  189 59% 

  323 100% 

Nota. Los clientes se sintieron a gusto en el restaurante. 

Figura 22 

Se sintió a gusto estando en el restaurante 

 

Nota. Los clientes se sintieron a gusto en el restaurante. 

Enfocándose en la estadía del cliente, se generó está pregunta para conocer si 

los clientes están conformes con el rendimiento percibido, en su gran mayoría con el 

cincuenta y seis por ciento mencionaron que, si se sintieron a gusto estando en el 

restaurante, esto da como favorable el rendimiento percibido que los restaurantes 

quieren ofrecer, pues se evidencia mediante esta encuesta y en las respuestas positivas 

por parte de los clientes. También existiendo un pequeño porcentaje que no están 

totalmente de acuerdo con el servicio que les brindaron, ese pequeño porcentaje hay 

que dar atención y mejorar. 
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Tabla 24 

El plato de comida estuvo acordé a lo que usted esperaba. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 24 7% 

En desacuerdo 26 8% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1% 

De acuerdo 74 23% 

Totalmente de acuerdo  196 61% 

  323 100% 

Nota. Opinión de los clientes sobre si el plato de comida estuvo acorde  

Figura 23 

El plato de comida estuvo acordé a lo que usted esperaba. 

 

Nota. Opinión de los clientes sobre si el plato de comida estuvo acorde  

Ahora bien, la expectativa del cliente es algo que siempre se debe llenar, puesto 

que con ello se mide todo el servicio ya que ellos siempre van a lugar como una 

expectativa esta puede ser alta o baja, pero en este caso la mayoría de encuestados 

manifestaron que se sus expectativas fueron llenadas, esto quiere decir que como en 

las demás preguntas la calidad que ofrecen los restaurantes de Ballenita es óptima y 

del agrado de los clientes. Llenando las expectativas del cliente el restaurante se puede 

dar el lujo de decir que están haciendo bien las cosas, sim embargo siempre es bueno 

seguir mejorando. 
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Tabla 25 

El servicio que les ofrecieron estuvo acordé al que usted deseaba. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 31 10% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 2% 

De acuerdo 60 19% 

Totalmente de acuerdo  194 60% 

  323 100% 

Nota. Encuestas sobre el servicio ofreció a los clientes  

Figura 24 

El servicio que les ofrecieron estuvo acordé al que usted deseaba. 

 

Nota. Encuestas sobre el servicio ofreció a los clientes  

En cuanto al servicio en general brindado por parte de los restaurantes de la 

localidad de Ballenita, los clientes que fueron seleccionados para realizar las encuestas 

tuvieron la decisión de elegir el totalmente de acuerdo con un sesenta por ciento, 

generando así felicidad para los restaurantes porque están demostrando que Ballenita 

tiene y brinda buena calidad en su producto y en el servicio en general. Esto también 

genera satisfacción en los clientes puesto que mientras mayor sea la calidad que 

reciben van a tener el deseo de volver o través, esto beneficia a los restaurantes porque 

mientras más clientes tengan más ganancias obtendrían y con ello también mostrar a 

sus clientes que Ballenita tiene buen servicio. 
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Tabla 26 

Recomendaría este local a otras personas. 

  Frecuencia  Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 24 7% 

En desacuerdo 34 10% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 3% 

De acuerdo 57 18% 

Totalmente de acuerdo  199 61% 

  323 100% 

Nota. Opinión de los clientes sobre si recomendaran este local. 

Figura 25 

Recomendaría este local a otras personas. 

 

Nota. Opinión de los clientes sobre si recomendaran este local. 

Por último, para terminar con el análisis de tablas se presta la pregunta si el 

cliente recomendaría el restaurante a amigos, familia y entre otros. Ellos mencionaron 

que sí, están de acuerdo en recomendar el lugar, porque evidenciando las respuestas 

de las preguntas anteriores la mayoría están conformes y satisfechos con la calidad del 

servicio que estos lugares de comida ofrecen. Crean así la promoción de boca en boca 

esto quiere decir que si el cliente está satisfecho el recomendará el restaurante a otras 

personas, generando así que los restaurantes de Ballenita tengan más visitantes de 

igual manera Ballenita será un destino a tener en cuenta cuando se quiera ir a la playa 
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Discusión  

Los resultados obtenidos en base a la entrevista realizada a los dueños de 

restaurante puedo dar a conocer de manera más precisa cual es la situación actual en 

la que se encuentra los restaurantes y como implementan estrategias para alcanzar un 

nivel se satisfacción alto en la satisfacción de sus clientes mediante la calidad del 

servicio que ellos como dueño proponen utilizar en el restaurante. Si bien los 

resultados que se manifestaron fue que la calidad de servicio se presenta de manera 

positiva en cuanto a capacidad de respuesta, confiablidad y empatía, estas porque para 

los dueños estas dimensiones de la calidad de servicio son excelente porque para ellos 

estos aspectos ayudan a obtener un nivel alto de satisfacción en sus clientes.  

Se menciona que los resultados son favorables en los restaurantes, esto en base 

a la capacidad de respuesta y rapidez con la cual se brinda información sobre el 

problema que pueda presentar el cliente, estos resultados son similares a lo que Reyes 

y Veliz (2021) obtuvieron en su artículo científico porque ellos en la compañía de agua 

potable obtuvieron que los clientes se sienten satisfecho ya que la atencion era rápida 

y oportuna para aquí sea más ágil la atención porque en lugares como una empresa 

pública de servicio o en restaurantes el tiempo en muy importante porque mientas más 

rápida sea la atención mejor sea la percepción del cliente. 

En cuanto a Hidalgo y Verdesoto (2019) sus resultados fueron tomados en base 

al modelo SERVQUAL las cuales tienen las 5 dimensiones que este trabajo se 

menciona y en ello los resultados fueron favorables para medir la satisfacción de los 

clientes en el sector financiero, esto porque en cuanto a confiabilidad y capacidad de 

respuesta son las más altas, estad dimensiones también fueron los que tuvieron 

resultados más favorables en la entrevista, ya que el dueño menciona que en esos 

aspecto son en los cuales se enfoca cumplir para que sus clientes logren satisfacción. 

En base a los resultados que Freire y Verdesoto obtuvieron se puede decir que se 

encuentra relacionado con los resultados de este trabajo, además de medir las mismas 

variables se cuenta con dimensiones similares, para llegar a que la relación entre 

calidad de servicio y satisfacción del cliente debe de estar en constante relación, tal 

como en este trabajo se presenta. 
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Los resultados de la encuesta realizada en el presente trabajo de investigación 

indican que la calidad de servicio afecta de manera positiva en la satisfacción del 

cliente, esto porque la mayoría de los clientes encuestados estuvieron satisfechos con 

el servicio que le brindaron. Es decir que los restaurantes cuentan con meseros 

amigables, el sabor de la comida es excelente, los precios no son tan elevados. Aunque 

hubieron clientes que manifestaron que no se encontraron para nada satisfechos con el 

servicio recibido, es decir para ese pequeño grupo de clientes la calidad del servicio 

afectó de manera negativa, en su gran mayoría indicaron que fue porque la aptitud que 

el mesero le brindó, no fue para nada amigable y confiable.  

Ahora haciendo mención a qué los resultados de casi la mayoría de las 

preguntas se evidenció que existe algunos clientes que no estaban nada de acuerdo con 

el servicio que le brindaron, comparando un poco sobre los resultados de las 

investigaciones de Carvajal et al., (2019) y Wilson, et al. (2012), ellos manifiestan dos 

puntos diferentes por los cuales se produce la no satisfacción, una es porque va de la 

mano del servicio, es decir que se basa en las dimensiones de la calidad del servicio 

las cuales afectan directamente a la satisfacción del cliente  y otra es porque la 

percepción de la calidad es sensible, en un contexto donde es fácil de romper, es decir 

se necesitan muchas experiencias positivas para crear calidad, pero una experiencia 

negativa es suficiente para destruir toda la percepción de calidad. 

Se puede decir que para poder controlar de manera efectiva las actividades que 

realiza cada restaurante es necesario realizar periódicamente un control de calidad de 

los productos que ofrecen los restaurantes, con el fin de así corregir errores, las fallas 

que suceden en cada uno de los procesos, esto también lo menciona López (2018). 

Esto se puede evidenciar en los resultados de la pregunta de cero errores la cual obtuvo 

resultados positivos evidenciando que los restaurantes cumplen con actividades de 

control. 

Si bien cada consumidor puede sentirse satisfecho o no a la hora de contactar 

con un determinado servicio o producto a través de la experiencia o del consumo que 

pueda hacer, todo depende del trato que le brindan al cliente dado que la satisfacción 

es la consecuencia del rendimiento del servicio donde la calidad siempre va dentro de 

una evaluación especificas ya sea de creencias o experiencias.  
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Esto hace referencia a lo que Carcausto (2016) obtuvo como resultado, es decir 

que la calidad de servicio es la conformidad de los requerimientos los cuales están 

establecidos para que no haya ningún inconveniente ya que la calidad es el conjunto 

de propiedades inherente que permiten juzgar el valor del servicio ya sean basadas en 

características del servicio o en lo que el cliente obtiene de él y por el que está 

dispuesto a pagar, mientras la satisfacción de los consumidores es el estado de ánimo 

de una persona ya sea emocional, cognitiva o comportamental. 

Se diagnosticó la satisfacción de los consumidores relacionado a la calidad de 

servicios con cada uno de los procesos para lograr la satisfacción de los consumidores, 

es así como estadísticamente se demostró que la calidad de servicio influye, en los 

mismos factores del cual determina la satisfacción de los consumidores dado que la 

persona más importante tiene que ser el consumidor, si él se encuentra satisfecho 

volverá al restaurante. Esto también lo menciona Alpizar (2015) los clientes se 

encontraron satisfechos esto puede ser por los precios, la calidad y variedad de 

productos, es así como los clientes evidencian ese valor agregado que da la empresa.   

En cuanto a estrategias para implementar en los restaurantes de la localidad de 

Ballenita se referencia a Chiriboga et al., (2021),  los cuales mencionan las siguientes 

estrategias: 

Confiabilidad: contar con la cantidad de personal adecuado para las fechas en 

las que exista mayor concurrencia de clientes.  

Capacidad de respuesta: Mejorar los tiempos en cuanto a poder dar respuesta 

a ciertas dudas o requerimientos. 

Seguridad: No descuidar el mantenimiento de sus instalaciones físicas. 

Empatía:  

➢ Mejorar los protocolos de atención a los clientes. 

➢ Establecer lineamientos en el manejo de los servicios. 

Elementos tangibles:  

➢ Invertir en publicidad adecuada que permita quedarse en la mente de 

los clientes. 

➢ Mejorar la imagen del restaurante. 
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➢ Brindar capacitaciones a sus colaboradores. 

También se puede implementar estrategias las cuales menciona The Restaurant 

Times 

➢ Capacitación a los empleados para un excelente servicio al cliente. 

Es indiscutible que un excelente servicio al cliente es esencial para cualquier 

restaurante y si su restaurante no brinda un servicio confiable al cliente, corre el riesgo 

de perder valiosos. Es responsabilidad del propietario del restaurante capacitar a los 

miembros del personal de tal manera que apunten a hacer felices a sus clientes. 

➢ Fomentar la comunicación eficaz entre los miembros del personal. 

El principio más importante de cualquier buen servicio de restaurante es que 

debe haber una comunicación coherente y eficaz entre todos los miembros de su 

personal. Debe haber una buena comunicación entre los camareros y el personal de 

cocina que garantice un servicio oportuno, tan pronto como se prepare la comida. Si 

los trabajos se dividen entre las personas, la coordinación se vuelve más fácil. 

➢ Asegurar tiempos de espera precisos. 

Uno de los desvíos importantes que conducen a un servicio de restaurante 

deficiente son los retrasos. Ya sea una demora en sentar a los clientes, ofrecer el menú, 

tomar el pedido, traer la comida o la cuenta; los retrasos pueden arruinar la experiencia 

del cliente. Para un excelente servicio de restaurante, los tiempos de espera deben ser 

precisos.  

➢ Utilice la tecnología para un mejor servicio de restaurante 

El uso de la tecnología es cada vez funcional en todas las industrias por igual, 

y en esta era digital y con la apertura de tantos restaurantes nuevos, la industria de los 

restaurantes se está volviendo competitiva en cada paso. La automatización de las 

operaciones del restaurante ayuda a mejorar su eficiencia, lo que a su vez mejorará el 

servicio de su restaurante. 
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Conclusiones 

➢ El presente trabajo de investigación se analizó la calidad de servicio que 

ofrecen los restaurantes de Ballenita y se concluyó que en dichos restaurantes existe 

muy buena atención al cliente, la seguridad de los locales es acorde a la que ellos 

esperan, los meseros están siempre atentos a los requerimientos del cliente, logrando 

así que la satisfacción del cliente sea la adecuada y la esperada por parte de los dueños 

de los restaurantes. Es decir que las estrategias que por el momento usan en los 

restaurantes están generando que la calidad del servicio sea óptima para que los 

clientes que recurren a los restaurantes perciban un rendimiento alto en cuanto a 

calidad del servicio en general.   

➢ Ahora bien, para llegar una conclusión solo de la variable calidad de servicio, 

se tuvo que realizar preguntas a las dimensiones de esta variable, la cuáles traen 

indicadores, esto permitió al trabajo llegar a resultados favorables para los 

restaurantes. Es decir, la calidad del servicio es oportuna, enfocándose en que los 

clientes se sientan en confianza, conformes y seguros con el establecimiento de 

comida, generando una relación de fidelidad, eso trae consigo que el cliente en otra 

oportunidad quiera seguir de gustando de alimentos en su restaurante de confianza.  

➢ Los clientes manifestaron encontrarse demasiado satisfechos, esto porque se 

sintieron cómodos con las instalaciones, el sabor de la comida y la confiabilidad de 

parte del personal. Es decir, el nivel de satisfacción que presentan los clientes de los 

restaurantes de Ballenita es excelente y favorable puesto que los restaurantes brindan 

la atención oportuna para ellos se sientan conforme con el servicio. En su gran mayoría 

es por qué el restaurante les brindo un ambiente amigable, gracias a la atención y 

presencia del mesero, sus inquietudes fueron atendidas de manera ágil y con 

información adecuada en base al menú.  

➢ En base a las estrategias que se propusieron para que los restaurantes 

implementen, se puede concluir que son de vital importancia que se pongan en 

práctica, debido a que dichas estrategias ayudarán a la seguridad, a la capacitación del 

personal para que pueda brindar una mejor atención de la que se brinda, generar un 

ambiente laboral sano para que el mesero sienta que el lugar de trabajo es óptimo para 

sacar a relucir sus cualidades. En conclusión, las estrategias ayudaran a que los 

restaurantes estén en constante mejora porque el mercado gastronómico puede 

ingresar a tendencia que pueden generar constantes cambios en la atención al cliente.  
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Recomendaciones 

➢ Los propietarios de los restaurantes ubicados en la comunidad de 

Ballenita deberían de empezar a capacitar a todo su personal que trabaja en el 

lugar, priorizando la calidad del servicio al cliente, así el administrador debe de ir 

monitoreando mensualmente los resultados. Si bien la calidad que ofrecen es muy 

buena, no es suficiente para el mercado actual, ya que siempre está en constante 

innovación, es así como los restaurantes pueden seguir mejorando y actualizando 

se con las tendencias que se van implantando con el tiempo. 

➢ Es muy importante que los propietarios de los restaurantes motiven a 

sus trabajadores brindándole incentivos monetarios y no monetarios que ahora este 

último se ha vuelto importante implementar para que el trabajador se sienta en un 

ambiente agradable, estos incentivos pueden ser bonos en lo económico, en el 

ámbito no económico puede ser reconocimiento por su desempeño, horarios 

flexibles y ofrecerles un ambiente laboral óptimos para ellos. Con estos 

reconocimientos se prevé que el estado de ánimo del mesero transmita confianza 

para el cliente.  

➢ La confiabilidad es un aspecto muy importante tener en cuenta para 

satisfacer a los clientes, es en este aspecto que se debe tener cuidado en no 

empeorar porque así el cliente no se sentirá cómodo con el restaurante. La 

capacidad de respuesta que el restaurante emplea debe de seguir mejorando, si bien 

la respuesta es rápida aún se puede agilizar las tareas en el restaurante. En cuanto 

a seguridad es necesario que se siga mejorando la infraestructura. Esto para que el 

nivel de satisfacción siga siendo alto. 

➢ Se recomienda implementar las estrategias como la mejora de la 

fachada, mejorar la infraestructura en base a la seguridad en caso de emergencia, 

brindar capacitaciones para que los meseros puedan generar mejor atención al 

cliente y brindando así información rápida. Para que así los restaurantes generen 

notables cambios en cuanto a mejorar el servicio. Las propuestas de estrategias 

mencionadas se basan en cada dimensión de la variable de calidad de servicio, esto 

porque si enfocan estrategias en mejorar cada dimensión es evidente que la 

satisfacción va a tener un alto nivel favorable, esto porque la calidad del servicio 

está direccionada en eso, en satisfacer a los clientes. 
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Apéndice  

Apéndice 1 

Matriz de consistencia 

 

TITULO 

 

PROBLEMA DE 

INVESTIGACION 

 

OBJETIVOS 

 

VARIABLES 

 

DIMENSIO

NES 

 

INDICADORES 

 

METODOLOGIA 

 

GENERAL 

 

ESPECIFICOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad del servicio y 

satisfacción del cliente de 

los restaurantes de 

Ballenita, provincia de 

Santa Elena, año 2022. 

 

¿De qué manera la calidad 

del servicio que aplican 

los restaurantes de 

Ballenita afecta a la 

satisfacción de sus 

clientes? 

¿Cómo es la calidad del 

servicio que brindan 

actualmente los 

restaurantes de Ballenita? 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción de los clientes 

respecto a la calidad de 

servicio que ofrecen en los 

restaurantes de Ballenita? 

¿Qué estrategias son 

necesarias para lograr el 

fortalecimiento de la 

calidad de servicio 

enfocadas en la 

satisfacción de los clientes 

de los restaurantes de 

Ballenita? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Analizar la calidad de 

servicio y la satisfacción 

de los clientes, mediante 

el uso de técnicas que 

permitan la 

identificación de 

estrategias que 

contribuyan el 

fortalecimiento de los 

restaurantes de 

Ballenita. 

 

Diagnosticar la 

calidad del servicio 

que ofrecen 

actualmente en los 

restaurantes de 

Ballenita. 

 

Evaluar el nivel de 

satisfacción de los 

clientes respecto a la 

calidad de servicio 

que le ofrecen los 

restaurantes de 

Ballenita. 

 

Establecer 

estrategias que 

permitan fortalecer 

la calidad del 

servicio de los 

restaurantes de 

Ballenita para que 

así los clientes se 

sientan satisfecho.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de 

servicio  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Confiabilidad  

 

 

 

Cumplimiento de compromiso 

 

Solución de problemas  

 

Atención oportuna 

 

Cero errores  

 

 

 

Tipo de 

investigación:  

Descriptiva  

 

Población:  

clientes que 

frecuentan los 

restaurantes de 

Ballenita  

 

Muestra: 

232 

 

Diseño de 

recolección de datos.  

Técnica: encuesta 

Entrevista  

 

Instrumento:  

Cuestionario 

Capacidad de 

respuesta  

Eficiente  

Disposición de los trabajadores  

 

Seguridad 

Higiene  

Zonas Seguras  

 

Empatía  

 

 

 

Atención. 

Conocimiento de necesidades 

del cliente. 

Tangibilidad Instalaciones cómodas 

Apariencia del trabajador 

 

 

Satisfacción del 

cliente  

 

Rendimiento 

percibido  

 

 

Servicio 

Calidad del producto 

Cumplimiento de ofertas 

Comodidad del ambiente 

 

Expectativas  

Beneficios del producto 

Influencia de terceros 
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Apéndice 2 

Formato entrevista 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ENTREVISTA A LOS DUEÑOS DE LOS RESTAURANTE DE BALLENITA. 

 

Objetivo: Analizar la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes, mediante el uso 

de técnicas que permitan la identificación de estrategias que contribuyan el fortalecimiento 

de los servicios que ofertan los restaurantes de Ballenita. 

Preguntas:  

1. ¿Cómo evalúa la situación actual que tiene el restaurante en base a la calidad del 

servicio? 

2. ¿Cuáles son los principales problemas que cree que tiene el restaurante? 

3. ¿Cómo definiría la infraestructura con la que cuenta su negocio? 

4. ¿Cómo resuelve las consultas y preocupaciones que tienen los clientes sobre los 

platos de comida? 

5. ¿Cuáles son las principales acciones que implementa para ayudar a sus clientes? 

6. ¿Cómo se fortalecen los conocimientos y capacidades de las personas que trabajan 

en su Restaurante? 

7. ¿Qué estrategias consideraría implementar para mejorar el servicio al cliente de su 

restaurante? 

8. ¿Cómo demuestra empatía en la atención a los clientes? 

9. ¿Es adecuada la seguridad que brinda el restaurante a sus clientes? 

10. ¿Cómo cree usted que es el nivel de satisfacción del cliente que acude en su 

restaurante?  
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Apéndice 3 

Formato encuesta 

 

 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ENCUESTAS DIRIGIDAS A CLIENTES QUE RECURREN A LOS 

RESTAURANTES UBICADOS EN LA LOCALIDAD DE BALLENITA 

 

Preguntas  

Criterios de respuestas  

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo  

Ni de 

acuerdo/ ni 

en 

desacuerdo  

De acuerdo  
Totalmente 

de acuerdo  

1 2 3 4 5 

Calidad de servicio 

Confiabilidad  

El comportamiento del mesero le transmite 

confianza  
     

La información brindada de los platos por parte 

del mesero es la adecuada  
     

El tiempo de espera para que le lleven el plato 

de comida a la mesa es el adecuado  
     

El servicio brindando en general fue excelente       

Capacidad de respuesta  

Género Masculino  Femenino  Otros  
 

    

Edad 16 - 23 24 - 31 32 – 39 40 o >     
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La orden llego en buen estado       

El mesero le brindó una solución inmediata a 

cualquier problema que usted haya presentado 
     

Sus requerimientos fueron atendidos de forma 

correcta por parte del mesero  
     

Seguridad  

Le proporcionaron utensilios en buen estado       

La mesa que utilizó estaba limpia y ordenada       

El local le brindo la seguridad pertinente en 

casa de cualquier sismo  
     

Empatía  

El mesero mostró amabilidad y cordialidad a la 

hora de tomar su pedido  
     

La atención brindada fue de su agrado       

El mesero tuvo la iniciativa en pregúntale si 

requería alguna cosa mas  
     

Tangibilidad  

El establecimiento cuenta con instalaciones 

cómodas 
     

El mesero tuvo buena presentación       

Preguntas  

Criterios de respuestas  

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo  

Ni de 

acuerdo/ ni 

en 

desacuerdo  

De acuerdo  
Totalmente 

de acuerdo  

1 2 3 4 5 

Satisfacción del cliente  

Rendimiento percibido  

Sus necesidades fueron bien atendidas       

Califica de excelente el plato recibido       

Les brindaron algo adicional como  cortesía del 

restaurante  
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Esta de acuerdo con la oferta brindada       

Se sintió a gusto estando en este local       

Expectativas  

El plato de comida estuvo acordé a lo que usted 

esperaba  
     

El servicio que les ofrecieron estuvo acordé al 

que usted deseaba  
     

Recomendaría este local a otras personas       
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Apéndice 4 

Solicitud validación de instrumento 



93 
 

Apéndice 5 

Aprobación del instrumento 
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Apéndice 6 

Entrevista y Encuestas a clientes de los restaurantes de Ballenita. 
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Apéndice 7 

Cronograma de actividades 

  PERÍODO ACADÉMICO 2022-2       

  

  

   2022 2023 

  

  

NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 2023 FEBRERO 2023 MARZO 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 

CIERRE 

PAO 

2022-2 

No. 
Actividades 

planificadas 

31Oct-

5Nov. 

7-

12 

14-

19 

21-

26 

28Nov-

3Dic 

5-

10 

12-

17 

19-

23 

26-

30 

2-

7 

9-

14 

16-

21 

23-

28 

30En-

4Feb 

5-

11 

13-

18 

20-

25 

27Feb-

4Mar 
6-11 13-17 FECHA 

1 

Desarrollo de los 

Trabajos de 

Integración 

Curricular: 

                                    

      

2 Introducción                                           

3 
Capítulo I Marco 

Referencial 
                                    

      

4 
Capítulo II 

Metodología 
                                    

      

5 
Capítulo III Resultados 

y Discusión 
                                    

      

6 

Conclusiones, 

Recomendaciones y 

Resumen 

                                    

      

7 Certificado Antiplagio                                     
      

8 
Entrega de informe por 

parte de los tutores 
                                    

    

Hasta el 23 

de enero 

9 

Entrega de archivo 

digital del TIC a 

profesor guía 

                                    

    

Hasta el 27de 

enero 
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10 
Entrega de oficios a los 

especialistas 
                                    

      

11 
Revisión y calificación 

de los trabajos 
                                    

      

12 

Informe de los 

especialistas 

(calificación en 

rúbrica) 

                                    

    

Hasta el 17 

de febrero 

13 

Entrega de archivo 

digital del Trabajo 

final a la profesora 

guía 

                                    

      

14 

Sustentación de los 

Trabajos de 

Integración Curricular 

                                    

    

2y3 Marzo 

(8/1)- 6y7 

Marzo (8/2) 

15 

Aplicación 

recuperación y 

publicación de 

resultados 

                                    

    10 de marzo 

16 
Ingreso de 

calificaciones en SIIA                                           

17 

Creación de nómina de 

estudiantes aprobados 

y reprobados al final 

del PAO 2022-2                                           

18 

Entrega de Informe 

final del docente Guía 

al director                                         17 de marzo 
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Apéndice 8 

Certificado anti-plagio 
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